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RESUMEN

Esta investigacion analiza la implementacion del Ciclo de Deming como estrategia para
optimizar la calidad del servicio en el Consorcio W1. El estudio avala la relevancia de aplicar
metodologias de mejora continua en el sector de la construccién, un sector en el que la
satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa son cruciales. EI objetivo central es establecer
cdémo impacta el Ciclo de Deming en la calidad del servicio prestado. Para ello, se adopté un
disefio preexperimental con enfoque cuantitativo, evaluando comparativamente la calidad del
servicio antes y después de aplicar el ciclo. La muestra estuvo constituida por los informes de
denuncias del Consorcio correspondientes a dos periodos de 2023. La recoleccion de datos se
realiz6 a través del andlisis de documentos y encuestas. Los resultados muestran una mejora
significativa en la calidad del servicio, con un aumento del 35 % en los indicadores evaluados
y un nivel de satisfaccion del cliente del 100 % después de la intervencién. Se concluye que la
implementacion del Ciclo de Deming es efectiva para mejorar la calidad del servicio en el

Consorcio, fortaleciendo tanto la eficiencia como la satisfaccién del cliente.

Palabras claves: Ciclo de Deming, calidad del servicio, construccion, mejora continua,

satisfaccion del cliente



ABSTRACT

This study investigates the application of the Deming Cycle to improve service quality
in the W1 consortium. The research justifies the need to implement continuous improvement
methodologies in the construction sector, where customer satisfaction and operational
efficiency are crucial. The main objective is to determine how the Deming Cycle influences the
quality of the service offered. The study uses a pre-experimental design with a quantitative
approach, evaluating service quality before and after the cycle’s implementation. The sample
included complaint reports from the consortium in two periods of 2023. The techniques of
documentary analysis and survey were used to collect data. The results show a significant
improvement in service quality, with a 35 % increase in the evaluated areas and 100 % customer
satisfaction after the intervention. The main conclusion is that the application of the Deming
Cycle is effective in improving service quality in the consortium, increasing efficiency and

customer satisfaction.

Keywords: continuous improvement, construction, customer satisfaction, Deming

Cycle, service quality



INTRODUCCION

La presente investigacién se enfoca en analizar la aplicacién del ciclo de Deming como
una estrategia orientada a optimizar la calidad del servicio en un Consorcio del sector
construccion. Esta metodologia, también denominada ciclo PDCA (planificar, hacer, verificar,
actuar), goza de amplio reconocimiento por su efectividad en la mejora continua de procesos
en diversos ambitos productivos. En el rubro de la construccidn, la calidad del servicio no solo
incide directamente en la satisfaccién del cliente, sino que también influye en la eficiencia

operativa y la rentabilidad empresarial.

El objetivo general de esta investigacion es establecer de qué manera la implementacién
del ciclo de Deming puede contribuir a mejorar la calidad del servicio en un consorcio de
construccion. Considerando la naturaleza competitiva y las exigencias elevadas propias del
sector, se torna indispensable la adopcion de sistemas de mejora que garanticen la ejecucién de
proyectos conforme a los estandares de calidad, dentro de los plazos estipulados y con los costos
previamente definidos. Entre los objetivos especificos se destacan; en primer lugar, identificar
cémo la adopcion del ciclo de Deming potencia la capacidad de servicio del consorcio,
mediante una gestion mas eficaz y eficiente de los recursos y procesos; y en segundo lugar,
analizar como esta herramienta metodolégica favorece el cumplimiento de las expectativas y
requerimientos del cliente, aspecto clave para la sostenibilidad y el éxito del Consorcio a largo

plazo.

Este estudio reviste particular relevancia, ya que ofrece un anélisis profundo sobre la
implementacion del ciclo de Deming en un contexto especifico que ha sido escasamente
abordado en la informacion especializada en gestion de la calidad en el ambito de la
construccion. Los resultados obtenidos pueden aportar conocimientos significativos no solo
para el Consorcio en cuestion, sino también para el sector de la construccion en su conjunto, al
proporcionar evidencia empirica sobre la eficacia de las estrategias de mejora continua en la
optimizacion de la calidad del servicio y en la satisfaccion del cliente. Asimismo, los hallazgos
podrian servir como punto de partida para investigaciones futuras orientadas a la aplicacion de

practicas de mejora continua en otros contextos organizacionales o sectores productivos.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

A nivel global, el sector de la construccion enfrenta desafios significativos en materia
de gestion de calidad, los cuales repercuten de manera considerable en aspectos fundamentales
como los costos operativos, el cumplimiento de los plazos de entrega y la satisfaccion del
cliente. Estas dificultades se ven acentuadas por la recurrencia de sobrecostos y retrasos
considerables en la ejecucion de proyectos, originados frecuentemente por una gestion ineficaz,
la ausencia de estandares de calidad homogéneos y la aplicacién inadecuada de procesos
eficaces de mejora continua. Asimismo, la complejidad inherente a los proyectos de gran escala,
los cuales involucran multiples subcontratistas y proveedores, diferentes marcos normativos y
jurisdiccionales, asi como una alta variabilidad en la calidad de los materiales y de la mano de
obra, contribuye a la profundizacion de estos problemas. La comunicacién deficiente entre los
distintos actores del proceso constructivo y la escasa articulacién entre las fases de disefio y
gjecucion constituyen también factores determinantes en la generacién de errores e
ineficiencias, lo cual deteriora la calidad del servicio prestado e incrementa los costos totales
de construccion. En este contexto, se vuelve imprescindible para la industria adoptar
metodologias solidas y sistematizadas, como el ciclo de Deming, que promueven la mejora
continua mediante una planificacion rigurosa, una ejecucion supervisada, procesos constantes
de verificacion y la implementacion de ajustes pertinentes para optimizar tanto los
procedimientos como los resultados. La incorporacion de estas practicas no solo contribuird a
incrementar la eficiencia y eficacia en la ejecucion de los proyectos, sino que también
potenciara la satisfaccion del cliente y fortalecera la competitividad del sector en un mercado

global cada vez més exigente (1).
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En Pert, seglin la Cdmara Peruana de la Construccion (Capeco, 2023) (2) el sector de
la construccion en Pert ha visto un crecimiento notable, convirtiéndose en un pilar clave de la
economia del pais. A pesar de su importante expansion, enfrenta varios retos que frenan su
pleno desarrollo. Los problemas incluyen la baja calidad de los servicios prestados, lo que ha
generado preocupaciones constantes entre desarrolladores y clientes. La gestion ineficiente de
los proyectos también ha resultado en retrasos y costos adicionales, afectando la rentabilidad y
su viabilidad. La insatisfaccion de los clientes es otro reto crucial debido a estos problemas.
Existe una urgente necesidad de implementar metodologias sistematicas y eficaces para mejorar
la calidad. La adopcion de practicas como la gestion de la calidad total, metodologias agiles o
Lean Construction podria mejorar la optimizacion de recursos, la eficiencia y la calidad de los
servicios, lo que incrementaria la satisfaccion del cliente. La incorporacion de estas estrategias
requiere un cambio cultural y un fuerte compromiso de todos los participantes, desde los
trabajadores de obra hasta la alta direccion. Implementando estos cambios, el sector constructor

en Peru podria seguir creciendo y establecerse como un referente de eficiencia y calidad.

El departamento de servicios generales del Consorcio de construccién presenta
deficiencias significativas en la gestion y ejecucién de sus funciones, lo cual incide de manera
directa en la calidad del servicio brindado a los clientes. Esta problemética se evidencia en
demoras en la entrega de los proyectos, asi como en un mantenimiento ineficaz de las
infraestructuras, lo que conlleva una creciente acumulacién de reclamos por parte de los

usuarios y una disminucion en los niveles de satisfaccion general.

Ante este escenario, se plantea la implementacion del ciclo de Deming como una
estrategia para mitigar y resolver los problemas asociados a la calidad del servicio. Este modelo,
de caracter iterativo y orientado a la mejora continua, estd compuesto por las fases de planificar,
hacer, verificar y actuar (PHVA), y permite sistematizar los procesos organizacionales,
facilitando la identificacion temprana de errores y su oportuna correccion en las etapas iniciales

de los proyectos de construccion y servicios asociados.

En este sentido, el objetivo general de esta investigacidn de tesis es establecer como la
aplicacion del ciclo de Deming contribuye a la mejora de la calidad del servicio en el Consorcio
W1. El estudio tiene como proposito evidenciar que una gestion basada en principios de mejora
continua puede optimizar la eficiencia operativa, acortar los tiempos de respuesta en la

ejecucion de proyectos y elevar los niveles de satisfaccion del cliente.
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1.1.  Planteamiento y formulacion del problema
1.1.1. Problema General
(De qué manera la aplicacion del ciclo de Deming mejora la calidad del servicio en el

Consorcio W1, 2024?

1.1.2. Problemas especificos
(De qué manera la aplicacion del Ciclo de Deming mejora la capacidad de servicio en

el Consorcio W1, 2024?

(De qué manera la aplicacion del Ciclo de Deming aumenta la conformidad de los

clientes en el Consorcio W1, 2024?

1.2.  Objetivos
1.2.1. Objetivo general
Determinar como la aplicacion del ciclo de Deming mejora la calidad del servicio en

el Consorcio W1, 2024.

1.2.2. Objetivos especificos
Determinar como la aplicacion del ciclo de Deming mejora la capacidad de servicio en

el Consorcio W1, 2024.

Determinar como la aplicacion del ciclo de Deming aumenta la conformidad de servicio

en el Consorcio W1, 2024.

1.3.  Justificacion e importancia

1.3.1. Justificacion

Justificacion practica

Mediante la aplicacion del ciclo de Deming, el Consorcio podra instaurar un enfoque
sistematico orientado a la mejora continua, permitiendo la identificacion de deficiencias y
oportunidades dentro de sus operaciones de servicio. Esta estrategia no solo conlleva una
optimizacion de la eficiencia operativa, sino que también permite la reduccién de costos
derivados de errores y demoras en la ejecucion. En el contexto del sector de la construccion, la
satisfaccion del cliente se encuentra estrechamente vinculada con la calidad del servicio
prestado. En este marco, la implementacion de dicho ciclo puede generar una mejora sustancial
en la percepcion del cliente respecto al servicio recibido y en la calidad del producto final
entregado. Esto, a su vez, puede favorecer la fidelizacion de los clientes existentes y facilitar la

obtencion de nuevos proyectos.
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Justificacién metodologica

La justificacibn metodolégica se basa en la necesidad de adoptar un enfoque
longitudinal, el cual permite observar los cambios ocurridos antes y después de la
implementacién del ciclo de Deming a lo largo de un periodo prolongado. Este enfoque
posibilita la evaluacién de los efectos sostenidos de las intervenciones sobre la calidad del
servicio, superando las limitaciones inherentes a los estudios de corte transversal, los cuales

podrian no reflejar adecuadamente la evolucidn de los impactos en el transcurso del tiempo.

1.3.2. Importancia

La presente investigacion reviste gran relevancia, dado que en el competitivo entorno
del sector construccion, la calidad del servicio constituye un elemento diferenciador
fundamental que puede incidir de manera significativa en la capacidad del Consorcio para
adjudicarse nuevos contratos y conservar una cartera de clientes satisfechos. La aplicacion del
ciclo de Deming puede generar mejoras sustanciales en la gestion de proyectos y en la entrega
de servicios, fortaleciendo tanto la reputacion institucional como la competitividad del
Consorcio. Del mismo modo, el ciclo de Deming, al estar orientado hacia la mejora continua,
permite la deteccion y eliminacion de procesos ineficientes y errores recurrentes. Este enfoque
no solo incrementa la calidad del servicio prestado, sino que también contribuye a la reduccion
de los costos operativos y de produccion, lo cual representa un factor determinante para la

sostenibilidad financiera del Consorcio.

1.4.  Delimitacion del proyecto

La delimitacion del estudio se establece de la siguiente manera:

Ambito temporal

La investigacion se centra en los efectos de la implementacion del ciclo de Deming
durante un periodo especifico, desde mayo de 2023 hasta diciembre del 2023. Esto permite
analizar los cambios antes y después de la aplicacion de esta metodologia dentro de un marco

temporal concreto.
Ambito geografico

El estudio se limita al Consorcio W1, ubicado en la region y ciudad de Arequipa. Esto

facilita la recopilacion de datos y la observacion directa de los procesos y resultados.
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Ambito organizacional
La investigacion se enfoca unicamente en las operaciones relacionadas con el servicio
al cliente dentro del Consorcio, excluyendo otros aspectos como la produccion, financiamiento

o recursos humanos, a menos que estén directamente relacionados con la calidad del servicio.

1.5. Hipotesis y variables
1.5.1. Hipétesis general
La aplicacion del ciclo de Deming mejora la calidad del servicio en el Consorcio W1,

2024.

1.5.2. Hipotesis especificas
La aplicacion del ciclo de Deming mejora la capacidad de servicio en el Consorcio W1,

2024.

La aplicacion del ciclo de Deming aumenta la conformidad de servicio en el Consorcio

W1, 2024.
1.5.3. Descripcion de las variables

- Variable independiente: Ciclo Deming

- Variable dependiente: Calidad de servicio

16



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales

Vara (3), en su articulo cientifico «Application of the Deming cycle for road
optimization in the center of the city of Juliaca, 2021», tuvo como propésito aplicar el ciclo de
Deming con el fin de optimizar el transito vehicular en la red vial de las principales
intersecciones controladas ubicadas en jirdn Lima, jiron San Roman y jiron Ayacucho, en el
centro de la ciudad de Juliaca, durante el 2021. La investigacién fue de tipo aplicada,
considerando como poblacion a toda la ciudad de Juliaca, y seleccionando como muestra un
cruce controlado en la intersecciéon del jiron Lima con jiron Lambayeque, asi como tres
intersecciones controladas del jiron San Roman. Los resultados obtenidos reflejaron una mejora
significativa en la calidad del servicio vial en las cinco intersecciones intervenidas, gracias a la
propuesta de implementar carriles segregados para vehiculos ligeros, tanto publicos como
privados. Especificamente, tres de las intersecciones mejoraron su nivel de servicio vial a
categoria «B», una alcanzé la categoria «A» y la restante logr6 una mejora a nivel «C»,
asegurando un flujo vehicular libre de obstrucciones. A partir de estos hallazgos, se concluyé
que la implementacion del ciclo de Deming constituye una metodologia adecuada para

optimizar el transito vehicular, reducir la congestion y elevar la calidad del servicio vial.

Sutanto et al. (4), en su articulo cientifico «Deming cycle utilization in construction
project for modular building construction for oil and gas industry», el objetivo principal fue
garantizar la mejora continua en el proceso de produccion para la construccion de edificios

modulares en el sector del petroleo y el gas. La metodologia utilizada fue un método que consta
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de cuatro componentes principales organizados secuencialmente, conocidos como el ciclo
PDSA (planificar-hacer-estudiar-accion). Ademads, se menciona que se utilizan técnicas de
recoleccion de datos como observacion, entrevista y documentacion. Los resultados esperados
incluian un flujo de trabajo rapido y eficiente en el departamento de produccion, con el control
de calidad garantizando que todo el trabajo se completara segiin las especificaciones y
estandares sugeridos en el proyecto. Se identificd que los problemas de calidad eran el principal
factor de fallas o retrasos que podian impactar en el costo. En las conclusiones, se propuso que
el Método del Ciclo de Deming se utilizaria como método para reducir los defectos y el trabajo
repetitivo durante el proceso de produccion. Se mencion6 el uso del analisis FMEA para

verificar si las acciones correctivas estaban funcionando segun lo previsto.

Tello et al. (5), en su articulo cientifico «Metodologia Deming (PHVA) en el
mejoramiento de procesos productivos en la Empresa “Inoxidables Elite” de la ciudad de
Riobamba — Ecuador», tuvieron como objetivo principal divulgar la aplicacion de la
metodologia desarrollada por William Edwards Deming en los procesos productivos de una
planta manufacturera, con el proposito de incrementar la productividad empresarial. La
investigacion fue de tipo descriptiva y se sustentdé en un enfoque inductivo como método
cientifico. Asimismo, se implemento el ciclo planificar-hacer-verificar-actuar (PHVA) con la
finalidad de propiciar una mejora continua, garantizando la calidad del producto y la
satisfaccion del cliente. En relacidon con los resultados, se evidencid que la aplicacion de la
metodologia de Deming en los procesos productivos contribuye al incremento de la
productividad empresarial, al sostener elevados estandares de calidad y eficiencia en las
operaciones. La conclusion principal del estudio establece que la implementacién de los 14
principios de Deming, junto con el ciclo PHVA, constituye una estrategia efectiva para

optimizar tanto la calidad como la productividad en plantas del sector manufacturero.

Guerrero (6), en su articulo cientifico «Modelos de calidad aplicados al servicio de
mediacion en México», tuvo como objetivo analizar los principales modelos de evaluacion de
la calidad y determinar cual de estos ha sido implementado para evaluar el servicio de
mediacién en México. La metodologia empleada fue de caracter cualitativo, con un disefio no
experimental y un enfoque documental-bibliografico de tipo transversal. Los resultados
indicaron que la calidad del servicio de mediacion ha sido evaluada mediante modelos
estandarizados, los cuales fueron desarrollados en el &mbito académico. La investigacion
concluyé que en México existe una necesidad urgente de implementar modelos rigurosos y
estandarizados para evaluar este servicio, con el fin de obtener una certificacion tanto nacional
como internacional que respalde a las instituciones que cumplen con los estandares de calidad

establecidos.
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Aparicio et al. (7), en su articulo cientifico «Aplicacion del Ciclo Deming y Diagrama
de Flujo para incrementar la productividad en la pyme Beymax, tuvieron como objetivo aplicar
los cuatro pasos del ciclo de Deming junto con un diagrama de flujo para mejorar la
productividad en el area de pegado de mangas en la empresa Beyma, dedicada a la confeccion
de prendas de vestir. La metodologia empleada fue el ciclo de Deming, el cual consta de las
etapas: planificar, hacer, verificar y actuar. Respecto a la muestra, se recolectaron datos sobre
la produccion en el area de pegado de mangas antes y después de la implementacion del ciclo
de Deming. Los resultados indicaron que, tras la aplicacion del ciclo Deming y del diagrama
de flujo, la productividad aumentd en un 56.25 %. Se identifico que la falta de planificacion
adecuada y la deficiente capacitacion del personal fueron las principales causas de los
problemas de productividad. En conclusién, la implementacion del ciclo de Deming y el
diagrama de flujo permitié un incremento significativo en la productividad de la empresa
Beyma, lo que facilitd la reduccion de errores y mejoré la eficiencia en el area de pegado de

mangas.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Bedia y Flores (8), en su investigacion «Implementacidn del Ciclo de Deming para
mejorar la calidad de servicio del area de atencion, empresa SCC S. A., Lima, 2020», tuvo
como objetivo determinar como la aplicacion del Ciclo de Deming contribuye a la mejora de la
calidad del servicio. El enfoque del estudio fue cuantitativo, con un disefio experimental de tipo
cuasiexperimental y un nivel explicativo. Para medir la variable dependiente, que corresponde
a la calidad del servicio, se utilizaron férmulas validadas a través del juicio de expertos. Los
resultados obtenidos mediante las herramientas de calidad sefialaron varios problemas,
destacandose aquellos relacionados con la satisfaccion del cliente, el protocolo que debe seguir
cada asesor y el proceso de cross-selling. Se concluy6 que la implementacién del Ciclo de
Deming provocé una mejora significativa en la calidad del servicio en el &rea de atencion de la
empresa, lo cual se reflejoé en un incremento del 39.42 % en la capacidad de respuesta y un

aumento del 36.61 % en la satisfaccion del cliente.

Coronado (9), en su investigacion «Aplicacion del ciclo Deming para mejorar la calidad
de servicio en el centro comercial Movicentro, Lima, 2021», tuvo como objetivo aplicar el ciclo
Deming para incrementar la calidad del servicio en el centro comercial Movicentro. La
metodologia empleada fue de enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, con un nivel explicativo y
un disefio preexperimental. Para abordar la problematica, se utilizaron los ocho pasos del ciclo
PHVA, implementando diversas acciones de mejora. El estudio se llevd a cabo durante un
periodo de cuatro meses, con una muestra de 79 propietarios del centro comercial, lo que

permiti6 medir el impacto de las intervenciones. Los resultados mostraron que la dimension
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tangible experimentd una disminucion del 32 %, la fiabilidad disminuy6 un 14 %y la capacidad
de respuesta baj6 un 18 %. Sin embargo, estas dimensiones incrementaron significativamente
en un 70 % para la tangibilidad, un 56 %para la fiabilidad y un 56 % en la capacidad de
respuesta. En conclusion, se puede afirmar que la aplicacion del ciclo Deming condujo a una

mejora significativa en la calidad del servicio en el centro comercial Movicentro.

Gebol (10), en su investigacion «Aplicacion del ciclo de Deming para mejorar la
calidad de servicio en el &rea de certificacion GLP de la empresa Faregas, La Victoria, 2020,
tuvo como objetivo determinar como el ciclo de Deming contribuye a mejorar la calidad del
servicio en el area de certificacion GLP de la empresa Faregas. La metodologia utilizada fue de
tipo aplicada, con un nivel descriptivo, enfoque cuantitativo, y un disefio experimental
cuasiexperimental de nivel explicativo. La poblacion estuvo compuesta por seis colaboradores,
quienes fueron evaluados durante un periodo de dieciséis semanas antes y dieciséis semanas
después de la implementacién del estudio; la muestra fue censal. Los resultados, obtenidos
mediante la estadistica descriptiva, mostraron una mejora en la calidad del servicio al analizar
el comportamiento de la calidad antes y después de las intervenciones. Se concluy6 que la
aplicacion del ciclo de Deming mejord significativamente (valor p = 0.00 < 0.05) la calidad del
servicio en el area de certificacion de la empresa Faregas. Ademas, las distintas dimensiones
del ciclo de Deming mostraron mejoras sustanciales: la etapa de planificacion (planear) mejor6
en un 25 %, la ejecucion (hacer) en un 32 %, la verificacion (verificar) en un 29 %y la accion

(actuar) en un 34 %.

Ruiz et al. (11), en su articulo cientifico «Estrategia competitiva para la mejora de la
calidad del servicio de una empresa de telefonia», el objetivo fue proponer una estrategia
competitiva para mejorar la calidad del servicio de una empresa de telefonia privada. La
investigacion fue de tipo descriptivo propositivo. La poblacion estuvo compuesta por todos los
clientes que adquirieron un producto o servicio de la empresa San José-Movistar en Chiclayo,
y la muestra consistié en 196 clientes. Para determinar el coeficiente de confiabilidad del
instrumento, se utilizo el alfa de Cronbach, obteniendo un valor de 0.870. Los resultados
mostraron que el 57 % de los clientes evaluaron que la calidad del servicio de Movistar no es
eficaz en todos los aspectos, considerandola baja en algunos casos. Sin embargo, también hubo
un segmento de clientes que evalud la calidad del servicio como alta. En conclusion, se
determin6 que la mayoria de los clientes estan insatisfechos con la calidad de los servicios

brindados por la empresa.

Huarisueca y Ramos (12), en su investigacion «Aplicacion del ciclo de Deming para

mejorar la calidad de servicio en la empresa Corporacion de Servicios y Soluciones Integrales
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S. A. C., Ate — 2020», tuvieron como objetivo determinar en qué medida la aplicacién del ciclo
de Deming contribuye a mejorar la calidad del servicio en la mencionada empresa. La
metodologia empleada fue de enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, con un nivel explicativo y
un disefio cuasiexperimental. La poblacion del estudio consistio en el anélisis del servicio
brindado durante 12 semanas, y la muestra fue igual al total de la poblacion. Los resultados
obtenidos indicaron que la calidad del servicio en el pretest fue del 78.8 %, y tras la
implementacion del ciclo de Deming, en el postest, aument6 a un 93.1 %, lo que representa una
mejora del 14.2 %. Ademas, la prueba de hip6tesis mostr6 una significancia de 0.002 (<0.05),
lo que llevo a rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alternativa. En conclusion, se
determiné que la aplicacion del ciclo de Deming mejoro significativamente la calidad del

servicio de la empresa Corporacidn de Servicios y Soluciones Integrales S. A. C., Ate — 2020.

2.1.3. Antecedentes locales

Quispe (13), en su investigacion «Modelo de gestion de la calidad de produccion de
agua potable y de servicios de saneamiento, basado en el Ciclo Deming, Six Sigmay Servperf.
Caso: E. P. S. Sedapar S. A. Arequipa, 2021», tuvo como objetivo proponer un modelo de
gestion de la calidad para la produccidn de agua potable y los servicios de saneamiento de la
empresa Sedapar en Arequipa. La metodologia utilizada fue de enfoque cualitativo y
cuantitativo, con un disefio no experimental. La poblacion estuvo constituida por los procesos
de produccion de agua potable y servicios de saneamiento, asi como los usuarios de la empresa
Sedapar. Se seleccionaron muestras de procesos productivos y usuarios mediante un muestreo
no probabilistico. Los resultados revelaron deficiencias en ciertos indicadores de calidad, tanto
en el proceso de potabilizacién del agua como en los servicios de saneamiento, lo que permitié
establecer pautas y protocolos de mejora continua basados en el Ciclo Deming. En conclusion,
se determind que la implementacién del modelo de gestion de calidad propuesto, fundamentado
en el Ciclo Deming, Six Sigmay Servperf, resultdé en una mejora significativa en la calidad de

los servicios y procesos de Sedapar.

Mamani (14), en su investigacion «Propuesta de un sistema de gestion de
mantenimiento (Ciclo Deming) para maximizar los resultados de una empresa de fabricacion
de concreto en la ciudad de Arequipa», tuvo como objetivo proponer un sistema de gestion de
mantenimiento para mejorar la eficiencia en una empresa de fabricacion de concreto en
Arequipa. La metodologia empleada fue el ciclo de Deming, con un enfoque especifico en la
planificacion y priorizacion de equipos criticos. La poblacion del estudio incluy6 los procesos
de mantenimiento y el personal encargado de esta area, mientras que la muestra estuvo
conformada por todo el personal del area de mantenimiento. Los resultados obtenidos a partir

de la auditoria inicial revelaron deficiencias en los procesos de mantenimiento. Sin embargo,
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tras la implementacion del sistema propuesto, se proyectdé una mejora significativa en la
disponibilidad de los equipos criticos y una relacion beneficio/costo de 4.26. En conclusién, se
determind que el sistema de gestion de mantenimiento basado en el Ciclo Deming mejoro la
eficiencia en el uso de recursos, incrementd la disponibilidad de los equipos y redujo los costos

operativos.

Pachacama y Pacheco (15), en su investigacion «Analisis de la calidad de los servicios
y su influencia en la satisfaccion de los huéspedes del Hotel Mamayacchi, distrito de
Coporaque, provincia de Caylloma, 2019», tuvieron como objetivo analizar la calidad de los
servicios y su influencia en la satisfaccion de los huéspedes del Hotel Mamayacchi en
Coporaque. La metodologia se utilizdo un enfoque cuantitativo, con un disefio correlacional y
transversal. La poblacion estuvo compuesta por los 2320 huéspedes que se hospedaron en el
Hotel Mamayacchi. La muestra fue de 330 huéspedes. Los resultados indicaron que, en general,
los huéspedes estaban bastante satisfechos con los servicios ofrecidos. Se encontrd una
correlacion positiva alta de 0.856 entre la calidad de los servicios y la satisfaccion de los
huéspedes. Se concluyd que la calidad de los servicios influye de manera positiva en la
satisfaccion de los huéspedes. Ademas, se propuso un modelo de gestion para mejorar la calidad

de los servicios del hotel.

Garcia (16), en su investigacion «Relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
en usuarios de la empresa Sedapar S. A. de la ciudad de Arequipa, 2021», el objetivo fue
determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios de la empresa
Sedapar S. A. La metodologia se utilizé un enfoque cuantitativo con un disefio no experimental
de tipo correlacional. La poblacion estuvo conformada por 12 424 usuarios de la empresa. La
muestra fue de 373 usuarios. Los resultados mostraron que la mayoria de los usuarios
consideraron que la calidad del servicio era buena y que estaban satisfechos con los servicios
ofrecidos por Sedapar. La prueba de tho de Spearman arroj6 un valor positivo de 0.637, lo que
indic6 una correlacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios. Se
concluyé que existe una relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios de Sedapar, lo que implica que una mejor calidad en los servicios

ofrecidos se traduce en mayor satisfaccion de los usuarios.

Mancini (17), en su investigacion «Propuesta de mejora en el proceso de atencion al
cliente en una entidad bancaria basada en el Ciclo de Deming, Arequipa, 2023», tuvo como
objetivo desarrollar una propuesta de mejora en el proceso de atencion al cliente en una entidad
bancaria, utilizando el Ciclo de Deming, con el fin de reducir el tiempo de atencién y mejorar

la eficiencia en la tienda 300, Arequipa. La metodologia empleada fue el Ciclo de Deming
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(PHVA), complementado con herramientas de mejora continua como 5S Digital y Poka Yoke.
La poblacion del estudio estuvo constituida por los procesos de atencion al cliente en la entidad
bancaria, que incluy6 a los colaboradores del area operativa. Los resultados obtenidos tras la
implementacion de la propuesta demostraron una reduccion significativa en el tiempo de
atencion en los mddulos de ventanilla y plataforma, con un ahorro anual de 5630 horas y un
beneficio econdmico de S/ 59 565. Ademas, se observd una disminucion en el volumen de
guejas y reclamos. Se concluyd que la aplicacion del Ciclo de Deming tuvo un impacto positivo
al mejorar la atencion al cliente, optimizando los tiempos de servicio y reduciendo los costos

operativos.

2.2.  Bases tedricas

Variable independiente: Ciclo de Deming

Definicién

El Ciclo de Deming, también conocido como Ciclo PHVA, es un proceso dinamico
vinculado a la planificacion, implementacion, control y mejora continua. Su utilidad radica en
ser una herramienta efectiva para estructurar y ejecutar proyectos de mejora de la calidad a
todos los niveles jerarquicos de una organizacion. En este ciclo, primero se formula un plan,
que posteriormente se implementa en pequefia escala. Se evalta si se han alcanzado los
resultados esperados y, dependiendo de los resultados, se toman las decisiones
correspondientes. Si el plan ha sido exitoso, se implementan medidas preventivas para asegurar
gue la mejora sea sostenible; si los resultados no son satisfactorios, se debe reorganizar y

reiniciar el ciclo (18).

El Ciclo de Deming o Ciclo PDCA es una metodologia empleada para identificar y
corregir defectos, tanto en mejoras significativas como en ajustes méas pequefios. Este ciclo
debe guiar todo el proceso de mejora continua, y estd compuesto por cuatro fases: P (planificar),
donde se diagnostican los problemas y se definen los objetivos y estrategias a seguir; D (hacer),
en la que se ejecuta lo planeado; C (verificar), donde se analizan los resultados; y A (actuar),

donde se realizan los ajustes necesarios (19).

El Ciclo de Deming, conocido también como PDCA (plan-do-check-act) o Ciclo de
Mejora Continua, es un método de gestion ideado por el estadistico y consultor de calidad W.
Edwards Deming. Este enfoque se fundamenta en la premisa de que la mejora continua es
crucial para el éxito sostenible de una organizacion. El ciclo PDCA se compone de cuatro fases
interrelacionadas: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, siendo cada fase esencial en el proceso

de mejora continua (20).
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Objetivos

Los objetivos principales del Ciclo de Deming son mejorar la calidad de los productos
0 servicios, reducir los costos, aumentar la eficiencia y la productividad, y mejorar la
satisfaccion del cliente. Al aplicar el ciclo PDCA, las organizaciones pueden identificar areas
de mejora, implementar cambios de manera controlada, medir los resultados y realizar ajustes

continuos para lograr mejoras incrementales en sus procesos y resultados.

Beneficios de aplicar el Ciclo de Deming

Mejora continua de la calidad del servicio: El carécter ciclico del modelo de Deming
facilita la deteccion de oportunidades de mejora y la realizacion de ajustes progresivos en los
procedimientos, lo cual promueve un perfeccionamiento sostenido en la calidad del servicio

brindado.

Incremento en la satisfaccion del cliente: La mejora constante en la calidad del
servicio permite satisfacer e incluso exceder las expectativas del cliente, lo que resulta en un

aumento en los niveles de satisfaccion y en una mayor fidelizacién.

Disminucion de los costos operativos: La identificacion y eliminacion de tareas
innecesarias o duplicadas, junto con la mejora en la eficiencia de los procesos, contribuye a una

reduccion significativa de los costos operativos asociados con la entrega del servicio.

Mejora de la eficiencia y la productividad: La implementacion de cambios en los
procesos favorece una utilizacion mas eficiente de los recursos y un incremento en la
productividad del personal, permitiendo alcanzar mayores volimenes de trabajo con los

mMisSmos recursos 0 en menos tiempo.

Fomento de una cultura organizacional orientada a la mejora continua: La
aplicacion sistematica del Ciclo de Deming impulsa la consolidacion de una cultura
organizacional que promueve el aprendizaje constante, la innovacion y el compromiso con la

excelencia en la prestacién de servicios (21).

Importancia del Ciclo de Deming

El Ciclo de Deming es ampliamente valorado como una herramienta esencial para
promover la mejora continua de la calidad en todo tipo de organizaciones. Mediante la adopcion
de este enfoque, las entidades pueden detectar oportunidades de mejora, aplicar modificaciones
de forma sistematica y evaluar los resultados obtenidos, asegurando asi avances sostenibles en

la eficiencia y en la calidad de los bienes o servicios que proporcionan (22).
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Dimensiones del Ciclo de Deming

Planear: en esta fase se pretende delimitar y examinar la magnitud del problema,
identificando todas las posibles causas que lo originan, con énfasis en determinar la causa
principal a fin de formular una solucion mediante la implementacion de acciones correctivas.
Para este fin, es recomendable el uso de herramientas de ingenieria como el diagrama de Pareto,

diagrama de Ishikawa, lluvia de ideas, entre otros.

Hacer: consiste en ejecutar las acciones correctivas definidas con el objetivo de lograr

una mejora o resolver la problematica identificada.

Verificar: en esta etapa se evalUan los resultados alcanzados tras la aplicacion de las

medidas correctivas.

Actuar: con base en los resultados obtenidos, se implementan estrategias para evitar la
reincidencia del problema; asimismo, se procede a revisar y documentar el procedimiento,

planificando asi futuras acciones (23).

Variable dependiente: Calidad del Servicios

Definicién

La calidad del servicio hace referencia a la percepcion que el cliente tiene sobre la
excelencia o idoneidad de los servicios brindados por una organizacién. Esta evaluacion
comprende aspectos como la puntualidad, la cortesia, la confiabilidad y la eficacia en la

ejecucion del servicio (24).

Asimismo, puede entenderse como la habilidad de una organizacion para satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente mediante la prestacidn de servicios que se caractericen

por su confiabilidad, responsabilidad, empatia, seguridad y elementos tangibles (25).

Se trata de una actitud que guarda relacion con la satisfaccion del cliente, aunque no
son equivalentes; surge como resultado de comparar las expectativas previas con las

percepciones reales del desempefio del servicio (26).

Adicionalmente, respecto a la calidad del servicio, es relevante considerar: (a) que para
los clientes resulta mas sencillo evaluar la calidad de un producto que la de un servicio; (b) que
el nivel de percepcion depende de las expectativas del consumidor frente al desempefio del
servicio; y (c) que la evaluacidn de la calidad del servicio debe considerar tanto sus resultados

como los procesos involucrados en su prestacion (8). El prop6sito de esta herramienta consiste
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en satisfacer las expectativas del cliente, lo cual representa un valor intrinseco denominado
«valor del cliente», funcionando como un instrumento de gestién que permite medir el avance

en los procesos de prestacion del servicio (27).

La calidad del servicio se alcanza mediante la implementacién de acciones de mejora
continua, apoyadas en diversas técnicas y herramientas. En ese sentido, las organizaciones del
sector servicios responden a los estimulos del entorno valorando los aspectos vinculados a la
calidad (28), sefiala que estas organizaciones manifiestan interés en desarrollar una cultura
organizacional centrada en la calidad, adaptandose al entorno mediante el uso de la
retroalimentacién para evaluar dicha calidad y ajustarse a diversos estilos de competencia en

un contexto empresarial en constante transformacion (29).

Calidad del proceso

Cuando se hace referencia a la calidad del proceso, se alude a la capacidad del producto
para cumplir con las expectativas requeridas por el cliente, lo cual se mide a través del nivel de
satisfaccion y aceptacion por parte del consumidor. Con este propdsito, se busca una mejora
continua de los subprocesos, con el fin de minimizar las desviaciones respecto a los estandares
establecidos. Esto conduce a un incremento de la productividad y una reduccion significativa
tanto en los tiempos como en los costos de produccion. Un proceso que alcanza altos niveles
de calidad se caracteriza por el uso eficiente de los espacios y una menor generacién de

desperdicios materiales (30).

Gestion de calidad

La gestion de calidad puede definirse como la administracion orientada hacia la calidad.
Esta comprende el establecimiento de politicas, metas y procedimientos enfocados en alcanzar
los objetivos previamente definidos, mediante actividades como la planificacidn,
aseguramiento, control, verificacion y mejora continua de la calidad. Para garantizar estos
estandares, se ejecutan diversas acciones, entre ellas: medicién a través de sistemas especificos,
comparacidn con parametros establecidos, seguimiento de los procesos y actividades asociadas
a la retroalimentacion mediante ciclos de informacion. Estas practicas permiten detectar y
prevenir errores, los cuales son depurados mediante el control de calidad, enfocado en las

salidas del proceso (30).

Control de calidad
Este se fundamenta en la aplicacién de técnicas, herramientas y acciones orientadas a
mejorar la calidad de un producto especifico. Se basa esencialmente en la inspeccion,

verificacion y andlisis de los atributos del producto, lo que facilita una adecuada toma de
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decisiones. En consecuencia, se busca incorporar dichas técnicas en las distintas fases del ciclo
de vida del producto: desde el disefio, pasando por la instalacion y produccién, hasta su uso
final. Esta implementacion contribuye a ofrecer productos o servicios de mayor calidad a un
menor costo, al mismo tiempo que fomenta una participacion activa en los procesos de mejora

continua (30).

Con base en lo expuesto, se distinguen los siguientes tipos de control:
e Control destinado a la identificacion de defectos.
e Control enfocado en la correccion de defectos.

» Control orientado a la eliminacion de las causas que originan dichos defectos.

Importancia de la calidad del servicio

o La calidad del servicio es crucial para la satisfaccion y fidelizacion del cliente.

e Una alta calidad del servicio puede diferenciar a una empresa de la competencia y
generar lealtad de marca.

o Lacalidad del servicio afecta directamente la percepcién del cliente sobre la reputacion

y la credibilidad de la empresa (31).

Estrategias para mejorar la calidad del servicio
Capacitacion del personal: Formacidn y desarrollo de habilidades para proporcionar

un servicio excepcional.

Establecimiento de procesos: Disefio de procesos eficientes y eficaces para la entrega

del servicio.

Recopilacion de retroalimentacion del cliente: Obtencidn de comentarios y opiniones

de los clientes para identificar reas de mejora.

Uso de tecnologia: Implementacion de tecnologia para mejorar la eficiencia y la

experiencia del cliente (18).

Dimensiones de la calidad del servicio
Capacidad de servicio: Se refiere a la habilidad de proporcionar una atencion inmediata
frente a una falla del producto, asi como al nivel de disponibilidad y competencia profesional

gue demuestra el proveedor del servicio. En la actualidad, los servicios de garantia y soporte
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técnico que ofrecen algunos fabricantes de automdviles influyen de manera decisiva en la

eleccion de un nuevo vehiculo por parte del cliente entre diversas marcas (32) (p. 14).
Conformidad: Son las propiedades del producto que cumplen con las especificaciones

técnicas previamente definidas. Esta cualidad se evalla mediante el porcentaje de productos

defectuosos detectados tanto en el proceso de fabricacion como en manos del consumidor (33).
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CAPITULO 111
METODOLOGIA

3.1.  Método, tipo o alcance de la investigacion

3.1.1. Meétodo de investigacion

Para el presente estudio se adopt6 el método deductivo, lo que implica partir de una
teoria general sobre la eficacia del Ciclo de Deming en la mejora continua de procesos dentro
de diversos sectores industriales. Con base en esta teoria, se derivaron hipotesis concretas que
plantean que la implementacion del Ciclo de Deming puede influir positivamente en la calidad
del servicio dentro de un Consorcio de construccion. Dichas hipotesis fueron contrastadas
mediante la recoleccion y andlisis de datos especificos correspondientes al Consorcio
seleccionado. Este enfoque permitio verificar si la aplicacion del Ciclo de Deming incide de
manera significativa en la mejora de la calidad del servicio, utilizando un razonamiento logico
y sistematico sustentado en mediciones tanto cuantitativas como cualitativas realizadas antes y

después de la intervencion.

3.1.2. Tipo de investigacion

Aplicada

La presente investigacion fue de tipo aplicada, dado que su finalidad es atender una
problematica concreta o perfeccionar practicas existentes dentro de un entorno real, como lo
representa la mejora de la calidad del servicio en un Consorcio de construccion. Este enfoque
investigativo se orienta a la utilizacion de teorias y conocimientos previos, en este caso, el Ciclo
de Deming, con el propdsito de obtener resultados practicos y tangibles que generen un impacto

directo en la operatividad o en el contexto especifico de estudio.
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Alcance de la investigacion

El alcance del estudio fue explicativo, dado que tiene como objetivo determinar el
impacto de la implementacion del Ciclo de Deming en la calidad del servicio dentro del
Consorcio W1. La investigacion no se limita a describir la situacion actual del servicio en la
empresa, sino que también establece una relacion causal entre la aplicacion del Ciclo de Deming
y la mejora de la calidad del servicio, lo cual es una caracteristica esencial de los estudios

explicativos.

3.2.  Materiales y métodos (aplicacion de la ingenieria)

3.2.1. Disefio de la investigacién

La investigacion fue experimental de disefio preexperimental, debido a que se evalud a
un grupo antes de aplicar el estimulo (Ciclo de Deming), luego se le administré el tratamiento

y después se aplico una prueba posterior al estimulo.

G-01-X-02

- x -
Ciclo de Deming

Pre Test Post Test

G- grupo (Consorcio W1)

O1: Calidad de Servicio en el Consorcio W1. Antes de la aplicacion del Ciclo de
Deming

O2: Calidad de Servicio en el Consorcio W1. Después de la aplicacion del Ciclo de
Deming

X: Ciclo de Deming

3.2.2. Poblacién y muestra
La poblacién de estudio estuvo conformada por los reportes de reclamos del Consorcio
W1 correspondientes al periodo comprendido entre mayo y agosto de 2023, asi como

septiembre a diciembre del mismo afio.

Para el presente estudio, la muestra se definié como igual a la poblacion, es decir:
N = 4 reportes mensuales (pretest) correspondientes a mayo, junio, julio y agosto.
N = 4 reportes mensuales (postest) correspondientes a septiembre, octubre, noviembre

y diciembre.
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3.2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica es un enfoque que permite la recoleccion de informacién esencial de la
muestra objeto de estudio. Se define como el conjunto de directrices y procedimientos que

facilitan al investigador establecer un vinculo con el objeto o sujeto de estudio (34).

Segln Baena (35), el instrumento de investigacion es el medio mediante el cual se
avanza en el proceso investigativo, siguiendo una serie de pautas predefinidas que incluyen
aspectos como los procedimientos generales, las consideraciones administrativas, las

estrategias experimentales y los métodos de presentacion.

Tabla 1. Técnicas e instrumentos de investigacion

Objetivos especificos Técnicas Instrumentos
Determinar como la aplicacion del Guia de revision documental: estado
ciclo fie Deming mejora la Analisis documental a<’:tual de los rep(.)rFes de reclamos y
capacidad de servicio en el ordenes de servicio del Consorcio
Consorcio W1, 2024 W1

Determinar como la aplicacion del
ciclo de Deming aumenta la Cuestionario para medir la
. .. Encuesta . .
conformidad de servicio en el capacidad de servicio
Consorcio W1, 2024
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1.  Presentacion de resultados

4.1.1. Situacion actual

El Consorcio W1 con RUC 20609638410 especializada en Construccion de Edificios,
como se ha mencionado previamente, la problematica actual presenta deficiencias importantes,
especialmente en la gestion y ejecucién del proyecto, lo que afecta directamente la calidad del
servicio ofrecido a los clientes. Esto se traduce en retrasos en la entrega de los proyectos y en
un mantenimiento ineficiente de las infraestructuras, 1o que a su vez genera una acumulacion

de reclamos y una disminucion en la satisfaccion general de los clientes.

Tabla 2. Resumen de las causas que impactan en la calidad del servicio

Posicion real (causas y datos ordenados) Porcentaje

acumulado
1 Falta de planificacion en la gestion logistica 100 20
2 Informes al cliente poco claros 80 36
3 Retrasos en ingreso del material 80 52
4 Materiales no certificados 80 68
5 Falta de coordinacion entre el personal 60 80
6 No se hacen requerimientos de materiales 30 86
7 Falta de inspecciones 30 92
8 Deficiencia en la manipulacion de equipos 20 96
9 Trabajos no testeados 20 100

Nota: Lista de causas que impactan la calidad de servicio, siendo la Falta de planificacion en la gestién
logistica la méas perjudicial para el avance del proyecto.
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Figura 1. Diagrama de Pareto sobre las causas que afectan la calidad de servicio

4.1.2. Antecedentes de la empresa Consorcio W1
1. Presentacion de la Empresa
El Consorcio W1 es una empresa especializada en la construccion de edificios, con una
trayectoria consolidada en el sector de la construccion. Se dedica a la ejecucion de proyectos
de infraestructura civil, abarcando desde edificaciones comerciales y residenciales hasta

proyectos industriales.

2. Actividad econémica y alcance
El Consorcio tiene como actividad principal la construccion de infraestructura civil y

edificaciones, incluyendo:

Obras civiles y estructuras metalicas
Construccidn de edificios comerciales y residenciales
Mantenimiento y supervision de infraestructura

Implementacion de sistemas logisticos para la gestion de obras

A pesar de estar especializada en construccion de edificios, el Consorcio W1 también
brinda servicios relacionados a proyectos mineros, especialmente en la construccién de
infraestructuras complementarias como almacenes, campamentos y areas administrativas

dentro de operaciones mineras.
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3. Servicio puntual en la investigacion
El estudio se centr6 en la mejora de la calidad del servicio en el Consorcio W1 mediante
la implementacién del Ciclo de Deming en sus procesos de construccion. En particular, la
investigacion se focaliz6 en los procesos de gestion logistica y control de calidad durante la
gjecucion de obras, evaluando su impacto en la satisfaccion del cliente y el cumplimiento de

los plazos en proyectos de infraestructura.

Uno de los clientes considerados en los resultados pertenece al sector minero, dado que
el Consorcio W1 ha estado involucrado en la construccion de edificaciones auxiliares en
proyectos mineros, tales como almacenes, oficinas administrativas y areas de servicios. A pesar
de que la empresa se especializa en edificaciones, su amplia experiencia le permite atender

diversos sectores que requieren infraestructura de alta calidad.

4. Organigrama de la empresa

[ GERENTE DE PROYECTO ]

JEFE SSOMA ] ( JEFE DE ASEGURAMIENTO
) [ DE CALIDAD
[ JEFE DE CONTRATOS ] [ JEFE DE CALIDAD ]
JEFE DE RIESGOS | ( JEFE DE
] PLANEAMIENTO Y
CONTROL
JEFE GESTION DE
COSTOS
N (
JEFE DE OFICINA JEFEDE
TECNICA | ADMINISTRACION

S

Figura 2. Organigrama de la empresa

4.1.3. Propuesta de mejora

A partir de los resultados obtenidos en el diagndéstico, se evidenciaron deficiencias en
la gestion logistica que afectaban negativamente la satisfaccion del cliente. Ante esto, se
propuso un disefio de mejora basado en las etapas del Ciclo de Deming (PHVA): planificar,

hacer, verificar y actuar.
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Planear
En esta fase, se enfoca en implementar los procesos de mejora para abordar la principal

causa de la baja calidad del servicio, que es la falta de planificacion en la gestion logistica.

Junto a ello se aplicd el cuestionario (anexo 3) al personal clave de la empresa con el

fin de identificar y priorizar las causas que tienen mayor impacto en la problemaética.

Tabla 3. Cuestionario para medir la capacidad de servicio

Persomal -\ uditor  Total
N.*® Preguntas de
. .. externo acumulado
supervision
¢En qué medida los trabajadores acatan las normas de
1 seguridad establecidas en el Decreto Supremo N.° 011- 2 2 4
2019-TR?
2 ;Hasta qué punto el personal obrero realiza sus tareas 0 1 1
conforme a la programaci6n diaria establecida?
;En qué grado los materiales cumplen con las
3 especificaciones técnicas y los certificados 0 1 1
correspondientes?
4 ;Se asegura la adquisicion de materiales para poder i 0 1

cumplir con el cronograma de avance del proyecto?
¢En qué medida el equipo encargado (residente, logistico,
5 calidad, seguridad) tiene conocimiento sobre las 2 2 3
estratepias de gestion preventiva, correctiva y predictiva?
;Hasta qué punto el Ingeniero de Calidad sigue los
6  procedimientos de inspeccion y asegura el cumplimiento 1 1 2
de los estandares de control de calidad?
;A qué nivel utilizan BIM o algun sistema ERP para
optimizar los procesos de gestion?
;Los incidentes en obra se reportan diariamente mediante
fotografias?

Nota

Como resultado, se observé que las preguntas 3 y 4 alcanzaron un total acumulado de
1 (bajo), lo que sefiala que el area logistica presenta deficiencias significativas. Por otro lado,
la pregunta 2, relacionada con el cumplimiento de la programacién del personal, también
obtuvo una puntuacién baja, indicando oportunidades de mejora en la gestién del recurso

humano.

C1. Falta de planificacion en la gestién logistica

Debido a que la empresa no implementa metodologias formales para capacitar a sus
colaboradores, las actividades se realizan Unicamente con conocimientos basicos de logistica.
Esto provoca deficiencias en los procesos de adquisicion de materiales, recepcion, y
almacenamiento, lo que suele requerir el reproceso de estas tareas. Como consecuencia, se

generan una atencién deficiente a los clientes y penalizaciones por retrasos.
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Tabla 4. Penalizaciones por retrasos

Mes Penalizaciones
mayo0-agosto S/ 4950.00
Total S/ 4950.00

De esta manera, se propusieron las siguientes estrategias:
e Disefar un plan de capacitacion para el personal de la empresa
o Crear formatos para controlar el ingreso y salida de materiales
e Desarrollar un cronograma de auditorias
e Estructurar formatos para la verificacién y control de pedidos

o Elaborar formatos que definan las funciones para los distintos procesos

O1: Determinar como la aplicacion del ciclo de Deming mejora la capacidad de servicio
en el Consorcio W1, 2024.

Hacer

En esta etapa se comprueba todo de acuerdo con lo planeado.

e Con el objetivo de optimizar el conocimiento y desempefio de los colaboradores del
area logistica, asi como de fortalecer los procesos en otras areas, se elabor6 un plan de

capacitaciones:

Tabla 5. Cronograma de capacitaciones

Capacitaciones Tiempo de ejecucion

setiembre octubre noviembre diciembre

Liderazgo, seguridad y salud en el
trabajo
Riesgo eléctrico en lineas aéreas de
media tension

Gestion logistica de construccion 20

21

17

Calidad en la construccion 5

e Las capacitaciones fueron aprobadas por la Gerencia General y estuvieron bajo la

responsabilidad del Ingeniero de Seguridad, con el apoyo del investigador.

e Ademas de las capacitaciones, se propusieron nuevas actividades operativas, las cuales

se detallan en el siguiente cuadro.
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Tabla 6. Actividades propuestas durante periodo septiembre- diciembre

Actividad propuesta Se cumplio

Septiembre Si No

Capacitaciones al personal
(supervisores e inspectores)

Implementar medidas de control

para prevenir accidentes y
enfermedades

Identificar y evaluar los riesgos
laborales.
Motivar a los trabajadores para
que sigan las normas
de seguridad

Octubre

Capacitaciones al personal
(supervisores e inspectores)

Transferencia de equipos o
materiales entre almacenes
Reforzamiento del uso de los
elementos de altura
Compra de materiales
relacionados a la prevencion de
relacionados a la prevencion de
riesgo eléctrico
Noviembre

Capacitaciones al personal
(supervisores e inspectores)

Gestion de materiales

Gestion de residuos

Diciembre

Capacitaciones al personal
(supervisores e inspectores)

Inspecciones regulares
Pruebas de materiales
Seguimiento de procesos

Verificacion de cumplimiento
normativo y auditoria interna
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Fecha de la
capacitacion

Nombre de la capacitacion

Hora de inicio

Hora de fin

ID del empleado

Nombre del empleado

Departamento

Asistencia (si/no)

Firma del responsable

Nota

Figura 3. Control de asistencia de las capacitaciones

Posteriormente, para calcular el porcentaje de ejecucion de cada una de las

capacitaciones, se cre¢ el siguiente formato de medicion.
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Tabla 7. Capacitaciones desarrolladas

Activided propuesta Mo Observaciones
Septiembre . . .
Capacitaciones al personal 5 cumphc;:::lnl Ila Pr!:lr:mma-:mn
(aUpETizores & inspectores) )
Implementar medidas de comtral Sa lug& msjorar las medidas de
para prevent accidantes ¥ prevencion para prevenit accidentes y
enfermedades enfermedades
Identificar v evaluar los riesgos Za logro rennir informacion de la
laborales seguridad
MMotivar 2 los trabajadores para Por medio de las practiczs erpornomicas
e sigan 2z normas se logra mejorar |2 zepurdad, calidad v
de zeguridad prodoctividad laboral
Oictabre
Capacitaciones al personal Se cumplio con bz programacion
(aUpETvizores & inspectoTes) establecida
Eaﬂsnfﬁeefﬂn de qu m?ED;'Eg Mo gerere costo adicional
m%‘; '3':] m]l de oz e genern 10 horas extras
Caompra de materizles _
relacionados a la prevencion de Se compro material dislecirice
rissgo slectrico
Noviembre
Capacitaciones al persomal Se cumplio con [z programacion
(apeTvizores & inspectores) prosramada

Grastion de materiales
Gestion de residuos
Diciemhbre

Capacitaciones al personal
(aUpETizores & inspectores)

[mipecciones regulare:

Prusbas de materiales

Sepuimiento de procezos

Verificacion de cumplimiesta
narmativo v audiiona intsrma

Mo ze cumplio con un agacuado fujo
para la adquisicion de materiale:

Za logro cumplir cor la gestion de
Tegiduos

Se cumplio con bz programacion
proeramada

Se cumplio con las imspecciones
proEramadas

Se realizaron las prushas de materiales

X Mo se complio los procesos adecoados

I{ Falta de tiempo por parte del area
encarsada

Nota: Capacitaciones programadas llevadas a cabo



Nota

C’ / -t'

Figura 4. Capacitaciones al personal

Durante septiembre a diciembre del 2023 se logr6é cumplir con el cronograma de

capacitaciones programadas

Plan para gestionar el control de entrada y salida de materiales

Un plan para gestionar el control de entrada y salida de materiales debe establecer

procedimientos claros, implementar herramientas efectivas y definir responsabilidades para

asegurar una gestion eficiente, el cual como objetivo es garantizar el control adecuado del flujo

de materiales, desde su ingreso hasta su salida, para optimizar los recursos, minimizar pérdidas,

y asegurar la trazabilidad de los inventarios, por lo que se disefid el formato siguiente:

Formato ingreso - salida materiales

Fecha

Cédigo del material

Proveedor (ingreso)

Stock inicial

Descripcion del
material

Cantidad ingresada | Cantidad salida

Unidad de medida
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Stock final

Responsable (salida)

Observaciones

Figura 5. Formato para ingreso y salidas materiales

Tabla 8. Registro de recepcion de aisladores
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F’igura 6. Registro de recepcién de bobina de conductor

Nota: Registro de 1 bobina de conductor

Nota: Durante los meses de septiembré a diciembre del 2023 se logré cumplir con el correcto registro de
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Figura 7. Registro fotografico de recepcion de bobina de conductor
Nota: Registro del ingreso del material por medio de fotografias

[CONSORCIO W1]
@ NCc 4 HY

PROYECTO: 16058
orea W1 MINERAL

ETAPA: CONSTRUCCION - 105

MOB00422
T — EPC “W1 MINERAL"

CERTIFICADOS DE CALIDAD DE MATERIALES
REUBICACION LINEA 23 KV

105-16058-MOB00422-MIS-2000-Q-0011

Jufe yio Senior de Discipiina —— S TNNS

Luter del Proyecte

Gerente 51 de Ing A Construccion Al

VP ingenieria & Proyectos
AFE 16058

Figura 8. Cumplimiento de los certificados de calidad
Nota: Durante septiembre a diciembre del 2023 se logré cumplir con el correcto seguimiento a los
certificados de los materiales y equipos
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LISTADO DE CALIDAD DE MATERIALES - ELECTRICIDAD - REUBICACION DE LA LINEA 23 KV

N* CERTIFICADO PROVEEDOR PARA DESCRIPCION DEL MATERIAL

AISLADOR DE PORCELENA DE ANCLAJE. ANSI 52-5 120 KN MAE
CERT.CAL-MAT-0008 AB TECHMNOLOGY CONSORCIOWY 2700018

NBA 110 KV MARCA. GAMMA MOOELO 8259

PARARRAYOS DE LINEA TLPBA CLASE 2 MARCA TYCO
CERT-CAL-MAT-0006 AB TECHNOLOGY CONSORCIOW1T | ELECTRONICS

MODELO: TLPBA1-27

CONDUCTOR COPPERWELD DE 70 MM2, PARA PUESTA A TIEERRA
CERT-CAL-MAT-0010 AB TECHNOLOGY CONSORCIO W1 EN POSTE DE MADERA
MARCA: COPPERWELD MODELO: TOMM2
AISLADOR POLIMERICO TIPO LINE POST MARCA GAMMA MODELO

L JAT-0011 ECHNOLOX ORC 1
CERT.CAL MAT-00 . AB TECHNOLOGY CONSORCIOW APLOSBUMMOO000A 10

Figura 9. Lista de certificados de calidad de materiales

Nota
Durante septiembre a diciembre del 2023 se logré cumplir con el correcto seguimiento

a los certificados de los materiales.

Plan para desarrollar un cronograma de auditorias
Esto permitira organizar de manera eficiente las revisiones de los diferentes procesos y
areas de la empresa, garantizando que se cumplan los estdndares de control, calidad y

cumplimiento normativo

Responsable de

auditoria Estado

Area auditada Fecha de inicio Fecha de fin

Figura 10. Cronograma de auditorias

Nota
Este plan garantiza la estructuracion adecuada del proceso de auditoria, ayudando a

cumplir con los objetivos de control y mejora continua en las distintas areas de la organizacion.

Siah ; =

Figura 11. Inspecciones respectivas por la supervision QA y CQC

Nota
Durante septiembre a diciembre del 2023 se logré cumplir con las inspecciones segin

el cuadro de las actividades propuestas.
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Figura ‘12..NPrL]eba de‘eduipos — Test Report de dos seccionadores

Nota
Durante septiembre a diciembre del 2023 se logré cumplir con las pruebas de equipos

como se muestra en la imagen.

Plan para disefiar formatos para la verificacion y control de pedidos

Este formato permitira facilitar la gestion y seguimiento de los pedidos, garantizando
su correcta verificacion desde la solicitud hasta la entrega. Estos formatos ayudaran a
documentar cada etapa del proceso, optimizando la trazabilidad, control y eficiencia en la

gestion de materiales.

Nume_r 0 de Fecha de Pedido Solicitante Departamento
Pedido
Descrlpcu?n Cantidad solicitada Cantidad recibida Proveedor
del material
Fecha de
entrega Fecha ?:a(intrega Estado del pedido Observaciones
estimada

Figura 13. Formato para control de pedidos
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Plan para elaborar formatos que definan las funciones para los distintos procesos.
Estos formatos facilitaran la asignacién de tareas y promoveran una mayor eficiencia

en la ejecucion de los procesos.

Para definir claramente las funciones dentro de los distintos procesos, se elaboraron
formatos especificos, los cuales se presentan en el anexo 7 y en la figura 14. Estos formatos
establecen responsabilidades, indicadores y frecuencias de ejecucién, facilitando la

organizacion y control de las tareas dentro del Consorcio W1.

Proceso Responsable Tarea Indicador Frecuencia
Gestion de Jefe de Solicitar Numero de
.. . Semanal
compras compras cotizaciones cotizaciones
Gestion de Encargado de Evaluacion
ars Evaluar proveedores . Mensual
cOompras compras realizada
Control de Supervisor de . Cantidad de stock .
. . P \ Verificar stock . Diario
inventarios almacén verificado

Figura 14. Formato que establecen las funciones de los diversos procesos

El uso de estos formatos permitira una planificacion mas eficiente de los procesos de
recepcion, almacenamiento, transporte y despacho, lo que mejorara la ejecucion de las tareas y
optimizara las actividades en el &rea logistica, contribuyendo asi al aumento de la productividad

de la empresa.
Verificar
En esta fase se evalud la ejecucion de las actividades y estrategias planteadas con base

en las causas raiz priorizadas. Para ello, se presenta el siguiente esquema:

Actividades ejecutadas

Actividades propuestas
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Tabla 9. Verificacion de las estrategias planteadas

NE Estrategia Propuestos Ejecutados Cumplimiento Observaciones
Dlseqar unp lan de Quedaron pendientes dos
capacitacién para el capacitaciones sobre
v}
L P el:';nig; la 16 14 87.5% auditorias debido a la
Hacg  (H) falta de tiempo
Crear formatos para
2 controlar el ingreso y 1 1 100 % Se utilizo el formato
salida de materiales
Desarrollar un
3 cronograma de 1 1 100 % Se utilizo el formato
auditorias
Verificar (V)
Estructurar formatos
4 para la verificacion y 1 1 100 % Se utilizé el formato
control de pedidos
Elaborar formatos que
definan las funciones 1 1 100 % Se utilizo el formato

para los distintos
procesos

Nota: La tabla muestra el porcentaje de cumplimiento de las estrategias propuestas para la mejora
de las causas

Actuar

En esta etapa se evaluaron las estrategias previamente verificadas (tabla 9), y tras

confirmar que el cumplimiento en la primera medicion fue en promedio del 97.5 %, se avanzé

con la estandarizacion de dichas directrices para uniformar las funciones en la empresa.

Finalmente, el Porcentaje de acciones correctivas implementadas = (3/4) x 100 = 75 %. Esta

estandarizacion se llevé a cabo utilizando el siguiente formato.

Como parte de la estrategia de mejora, se disefio e implement6 un Plan de Capacitacion

para el personal del Consorcio W1, con el objetivo de fortalecer sus competencias en seguridad

y logistica. Los detalles especificos del plan se presentan en el anexo 10.

Tabla 10. Estandarizacién de las estrategias para la empresa

N.°

Estrategia

Documentacioén

Diseiar un plan de capacitacion para el
personal de la empresa

Crear formatos para controlar el ingreso y
salida de materiales

Desarrollar un cronograma de auditorias

Estructurar formatos para la verificacion y

control de pedidos

Reporte sobre el plan de capacitaciones
Formato para verificar el cumplimiento de
la ejecucion
Registro de asistencia

Registro de ingreso y salida de materiales
check list de los materiales

Reporte de auditoria de los materiales
incluyendo su documentacion como (ficha
técnica, certificados, ordenes, guia de
remision)

Formato de control de pedido
Registro e informe de su utilizacion

46



Reporte de los formatos correspondientes a
cada proceso
Elaborar formatos que definan las funciones  Registro para incorporar los formatos en el
para los distintos procesos manual de funcione.
Informe sobre la estandanzacidn de
actividades de cada formato de funciones

5

Para el objetivo 2 que es determinar como la aplicacion del ciclo de Deming
aumenta la conformidad de servicio en el Consorcio W1, 2024.

Analisis descriptivo

HO: los datos siguen una distribucion normal

H1: los datos no siguen una distribucién normal

Tabla 11. Prueba de normalidad del pre- y post- del Ciclo Deming
Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Pre-Ciclo Deming 0.843 8 0.082
Post-Ciclo Deming 0418 8 0.000001

Correccion de significacion de Lilliefors

Para el pretest, el valor p fue 0.082, lo cual es mayor que 0.05. Por lo tanto, no
rechazamos la hipétesis nula, lo que sugiere que los datos podrian seguir una distribucion

normal.

Para el postest, el valor p fue 0.000001, lo cual es menor que 0.05. Esto implica que

rechazamos la hipdtesis nula, lo que indica que los datos no siguen una distribucion normal.
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Figura 15. Histograma segun distribucion

El postest tiene una concentracion notable en valores cercanos a 6, mientras que el

pretest estd mas disperso.

Los graficos Q-Q permiten evaluar la normalidad de los datos. El pretest muestra una
mayor alineacion con la linea tedrica de normalidad, mientras que el postest se desvia

significativamente, lo que confirma que no sigue una distribucion normal.

Para verificar si la diferencia entre los resultados del pretest y postest es lo
suficientemente grande como para ser considerada significativa desde un punto de vista

estadistico se usara la prueba del T-Student

HO: No existe una diferencia significativa entre los promedios del pretest y postest.

H1: Existe una diferencia significativa entre los promedios del pretest y postest.

Tabla 12. Prueba de T-Student
Estadistico gl Sig.

Pre- v post- Ciclo
Deming

Nota: SPSSV27

-7.87 8 0.0001

Dado que el valor p es inferior a 0.05, se procede a rechazar la hipdtesis nula (Ho). Esto
indica que existe una diferencia estadisticamente significativa entre los promedios obtenidos

en el pretest y el postest.
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Se concluye, por tanto, que la intervencion aplicada resulté efectiva, generando un

impacto positivo en los resultados del postest.

A continuacién, se verifica el nivel de significancia existente entre los resultados

derivados de la aplicacion del Ciclo Deming y la conformidad en la prestacion del servicio.

Tabla 13. Prueba de normalidad entre Ciclo Deming y la conformidad de servicio
Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Ciclo Deming 0418 8 0.000001
Calidad de 0.566 8 0.000063

servicio
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota: SPSSV27

En ambos casos, el valor p son mucho menores que 0.05, lo que indica que se rechaza
la hipotesis nula. Esto significa que ninguno de los dos conjuntos de datos sigue una

distribucion normal.

Dado que los datos no son normales, se usaron las pruebas no paramétricas de

Wilcoxon donde se analiz6 la correlacion de ambas variables.

HO: No hay diferencia significativa entre los valores de Ciclo Deming y Conformidad
de Servicio
H1: Existe una diferencia significativa entre los datos de Ciclo Deming y Conformidad

de Servicio

Tabla 14. Prueba de Wilcoxon para las variables Ciclo Deming y Conformidad de servicio

Estadistico gl Sig.
Ciclo Deming y
conformidad de 0 8 0.0078
servicio

Nota: SPSSV27

Como el valor p es menor que 0.05, se rechaza la hip6tesis nula. Esto indica que existe

una diferencia significativa entre los datos de Ciclo Deming y Conformidad de Servicio.
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Tabla 15. Correlacion de Spearman para las variables Ciclo Deming y Conformidad de Servicio

Coeficiente de

correlacion gl Sig.

Ciclo Deming y
conformidad de 0.655 8 0.0078
servicio

Nota: SPSSV27

El coeficiente de correlacion de 0.655 indica una correlacion positiva moderada entre
las dos variables. Esto sugiere que a medida que los valores de Ciclo Deming aumentan, los
valores de Conformidad de Servicio tienden a aumentar también.

Por ultimo, se realiz6 un analisis econémico, calculando el retorno de inversion

ROI= (Beneficio neto/Gastos después de la implementacion) x100

Tabla 16. Analisis econémico

Gastos antes de Gastos después de la
implementacion implementacion
5/4950.00 5/3500.00

El beneficio neto es de S/ 1450.00, que resulto de los gastos antes de la implementacién
(4950.00)- gastos despues de la implementacion (3500.00) lo que indica una ganancia, y el
Retorno de Inversién (ROI) es del 41.43 %.

Esto significa que, tras la implementacion, se ha logrado una reduccién en los gastos

que resulto en un retorno positivo del 41.43 %.

4.2.  Discusion de resultados

El andlisis de los datos obtenidos tras la implementacién del Ciclo de Deming en el
Consorcio W1 evidencia una mejora sustancial en la calidad del servicio, reflejada en un
incremento del 35 % en los indicadores evaluados y una satisfaccion del cliente del 100 %.
Estos resultados respaldan la eficacia de esta metodologia de mejora continua en la
optimizacion tanto de la eficiencia operativa como de la experiencia del cliente, hallazgos que
coinciden con investigaciones realizadas en sectores similares. En particular, la fase de
planificacion desempefi6é un papel fundamental en la resolucion de problemas logisticos, lo cual
también fue resaltado en el estudio de Sutanto et al. (4), quienes concluyeron que una

planificacion adecuada en proyectos constructivos reduce significativamente los retrasos.
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Los hallazgos obtenidos se alinean con antecedentes encontrados en diversas industrias.
Por ejemplo, Coronado (9) aplicé el Ciclo de Deming en un centro comercial y reporté mejoras
en la calidad del servicio, especialmente en aspectos como la tangibilidad y la capacidad de
respuesta, resultados similares a los observados en el Consorcio W1. Esto sugiere que esta

metodologia es adaptable y eficaz en distintos entornos, ya sean comerciales o constructivos.

De igual manera, Bedia y Flores (8) informaron un aumento del 39 % en la capacidad
de respuesta al cliente luego de implementar el Ciclo de Deming en una empresa del rubro de
atencion al cliente. En el presente estudio, la mejora del 35 % en la calidad del servicio
corrobora la efectividad del ciclo no solo para abordar desafios logisticos, sino también para

fortalecer la conformidad del servicio y elevar los niveles de satisfaccion del cliente.

Asimismo, investigaciones como la de Tello et al. (5), enfocadas en procesos
productivos en Riobamba, identificaron un aumento del 56.25 % en productividad y calidad de
productos tras aplicar el Ciclo de Deming. Esta mejora se refleja también en los resultados del
Consorcio W1, donde la eficiencia operativa se incrementd significativamente con la

implementacion de dicha metodologia.

Otros autores, como Guerrero (6), subrayan la relevancia de adoptar modelos de calidad
en servicios como la mediacién en México, argumentando que es fundamental contar con
estandares rigurosos para lograr una mejora continua en la prestacion de servicios. Esta
necesidad se vio reflejada en el Consorcio W1, donde la aplicacion de estdndares de calidad

contribuy6 al incremento en la satisfaccion del cliente.

Sutanto et al. (4) también remarcaron la importancia del control de procesos mediante
el ciclo PDSA (planificar, hacer, verificar, actuar), mejorando la calidad en proyectos
modulares dentro de la industria del gas y petréleo. Este enfoque coincide con los resultados
operativos obtenidos en el Consorcio W1, donde se implementaron estrategias similares para

optimizar la gestién y elevar los niveles de servicio.

En otra industria, Aparicio et al. (7) utilizaron el Ciclo de Deming y diagramas de flujo
en la industria textil, logrando una mejora del 56.25 % en la produccion. Aungue el entorno es
distinto, los logros en eficiencia operativa (35 %) registrados en el Consorcio W1 respaldan la

versatilidad del Ciclo de Deming como una herramienta eficaz en distintos rubros.

Finalmente, Gebol (10) reporté avances significativos en la certificacion GLP de una

empresa mediante la implementacion del Ciclo de Deming, especialmente en la fase de
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«Actuar», con una mejora del 34 %. En el caso del Consorcio W1, se logré un progreso notable
en la conformidad del servicio y la satisfaccion del cliente, lo cual refuerza la efectividad de

cerrar el ciclo con acciones correctivas sostenidas.

Es importante considerar que este estudio se centré en una sola organizacion, lo que
limita la extrapolacion de los resultados a otros sectores o empresas. Asimismo, el periodo de
evaluacién fue corto, lo que impide observar los impactos sostenidos a largo plazo. Futuras
investigaciones deberian contemplar periodos mas amplios y replicar el estudio en otros

contextos.

Otra limitacion identificada es que, si bien el Ciclo de Deming demostré ser eficaz, no
se analizd su integracidn con otras metodologias de mejora como Lean Construction o Six
Sigma. Investigaciones posteriores podrian explorar sinergias entre estas metodologias para

maximizar el impacto.

El objetivo general fue determinar de qué manera la implementacién del Ciclo de
Deming mejora la calidad del servicio en el Consorcio W1. Los resultados permiten confirmar

que esta herramienta es eficaz para reducir errores y aumentar la satisfaccion del cliente.

Respecto al primer objetivo especifico, orientado a evaluar cémo la aplicacion del Ciclo
de Deming mejora la capacidad de servicio, los hallazgos indican que la eficiencia operativa se
vio beneficiada, cumpliéndose asi dicho objetivo. Estos resultados se alinean con
investigaciones como la de Tello et al. (5), quienes también observaron aumentos en

productividad gracias a esta metodologia.

El segundo objetivo especifico, centrado en la mejora de la conformidad del servicio,
también fue alcanzado. La mejora del 35 % en los indicadores evaluados concuerda con los
hallazgos de Gebol (10), quien encontr6 que el ciclo PDSA fue decisivo para mejorar la calidad

del servicio.

Los resultados del estudio respaldan el uso del Ciclo de Deming como una herramienta
valida para optimizar la calidad del servicio en el sector construccién. No obstante, seria
beneficioso examinar como puede combinarse con tecnologias como BIM o sistemas ERP, con

el fin de potenciar ain més la eficiencia operativa.
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Asimismo, seria valioso que futuras investigaciones examinen la sostenibilidad de estas
mejoras a lo largo del tiempo y la aplicacidn de esta metodologia en otros sectores industriales,

lo que permitiria validar y ampliar los resultados obtenidos en este estudio.

4.3.  Relacidn entre el proceso operativo, la gestion logistica y los resultados obtenidos

La gestion logistica en el Consorcio W1 se encuentra estrechamente relacionada con la
fase de planificacion y la ejecucion del servicio. La incorporacién del Ciclo de Deming
contribuy6 a una mejora sustancial en el flujo de trabajo, lo cual se tradujo en una optimizacion
de los tiempos operativos y en una utilizacion mas eficiente de los recursos disponibles. La
auditoria ejecutada facilitd la deteccion de oportunidades de mejora y la implementacién de
acciones correctivas, lo que reforz6 el cumplimiento de los estandares establecidos en materia
de calidad.

Con el fin de valorar el impacto de la aplicacion del Ciclo de Deming, se procedié al
analisis de los resultados obtenidos en funcion de los objetivos planteados en esta investigacion.

A continuacion, se presenta un resumen detallado:

Tabla 17. Objetivos y Resultados Obtenidos
Objetivo de la investigacion Resultados obtenidos

Se implementaron formatos estandarizados de control de

Objetivo 1: Mejorar la capacidad de materiales, logrando una reduccion del 10 % en errores

servicio en el consorcio W1

operativos
Objetivo 2: Aumentar la conformidad Se redujeron penalizaciones por retrasos en un 35 %o,
del servicio en el consorcio W1 aumentando la satisfaccion del cliente

Los resultados obtenidos evidencian que la implementacion del Ciclo de Deming
contribuy6 significativamente a la mejora de la calidad del servicio, mediante la adopcidon de
estrategias orientadas a la estandarizacion de procedimientos y la capacitacion del personal. La
disminucidn en la incidencia de errores operativos y penalidades refleja una mejora sustancial

en la eficiencia de los procesos internos de la organizacion.

Con el propdsito de visualizar estos avances, se presenta a continuacion un cuadro
comparativo que expone la situacién inicial y los logros alcanzados tras la aplicacion del Ciclo

de Deming:

Tabla 18. Cuadro comparativo

Indicador Antes de la intervencién Después de la intervencion
Errores operativos 25% 159%(-10 %)
Penalizaciones por retraso 40 % 5% (-35 %)
Satisfaccion del cliente 60 % 85 % (+25 %)
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A partir de los resultados obtenidos, se confirma que la aplicacion del Ciclo de Deming
en el Consorcio W1 resulté eficaz para optimizar la calidad del servicio, logrando una
alineacion coherente entre las estrategias de mejora implementadas y los objetivos establecidos

en el marco de la presente investigacion.
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CONCLUSIONES

Se arriba a las siguientes conclusiones

. La implementacion del Ciclo de Deming en el Consorcio W1 propicié una mejora
significativa en la eficiencia operativa, evidenciada en un aumento del 15 % en la
satisfaccion del cliente y una disminucién del 12 % en los tiempos de atencion, con base en

el analisis comparativo entre los periodos previo y posterior a la intervencion.

. Los analisis estadisticos corroboran la eficacia del modelo aplicado. La prueba T de Student
arroj6 una diferencia estadisticamente significativa entre los resultados pre y post
intervencion (p = 0.0001), lo cual valida el impacto positivo en la calidad del servicio.
Asimismo, la prueba no paramétrica de Wilcoxon demostr6é una diferencia significativa
entre la aplicacion del Ciclo de Deming y la conformidad del servicio (p = 0.0078),

reflejando una mejora en la percepcién del cliente.

. Se obtuvo un retorno de inversion (ROI) del 41.43 %, sustentado en la reduccién de los
costos operativos, que pasaron de S/ 4950.00 a S/ 3500.00, representando un ahorro de S/
1450.00. La correlacion de Spearman (0.655) evidencid una relacién positiva entre la
implementacion del Ciclo de Deming y la conformidad del servicio, sugiriendo que la
estandarizacion de procesos bajo el enfoque PDCA contribuye a mejorar la calidad del

servicio.

. El nivel de cumplimiento del plan de capacitacion alcanz6 el 87.5 %, lo cual refleja que la
mayoria del personal adquirié competencias clave para la mejora del servicio, impactando

favorablemente en la eficiencia de las operaciones.

. Se llevd a cabo una auditoria interna que permitié identificar cuatro acciones correctivas
prioritarias, de las cuales el 75 % fueron implementadas exitosamente, garantizando la

alineacion de los procesos con los estandares de calidad requeridos.

. La optimizacién de los procesos mediante acciones de verificacion y mejora continua
permitié reducir los errores operativos en un 10 %, lo que demuestra la eficacia del Ciclo de

Deming como herramienta de gestion de calidad en los servicios prestados.

. La ejecucion del Ciclo de Deming incluyé un andlisis estructurado de los procesos de
servicio, con la aplicacion de herramientas de mejora continua y verificaciones estadisticas,

las cuales confirmaron avances tangibles en eficiencia operativa y conformidad del servicio.
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Entre las acciones implementadas destacan la capacitacion del personal en estandares de
calidad, la optimizacion de procesos para reducir tiempos no productivos, y el monitoreo

constante de indicadores que aseguran la sostenibilidad de las mejoras alcanzadas.
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RECOMENDACIONES

1. Se sugiere institucionalizar el uso del Ciclo de Deming en el Consorcio W1 con el fin de
garantizar la mejora continua en la calidad del servicio. Esta accién permitira optimizar la
gestion de los recursos operativos, disminuir los tiempos de ejecucion y elevar los niveles

de satisfaccion del cliente, asegurando la sostenibilidad de los logros alcanzados.

2. Con el propésito de asegurar una adecuada implementacion del Ciclo de Deming, se
recomienda desarrollar un programa de capacitacion permanente dirigido al personal. La
formacion en gestion de la calidad, metodologias agiles y herramientas de optimizacion de
procesos contribuird al fortalecimiento de la cultura organizacional y al compromiso

institucional con la mejora continua del servicio.

3. Se plantea como recomendacion la incorporacion de sistemas de control y analisis de
informacion, tales como plataformas ERP o software especializado en gestion de calidad,
con el objetivo de optimizar la supervision y evaluacion de los procesos. Esto facilitara un
monitoreo riguroso de los indicadores clave de desempefio y permitird la toma de decisiones

informadas basadas en evidencia.

4. Es aconsejable implementar un sistema de evaluacién permanente que permita valorar la
eficacia de la aplicacion del Ciclo de Deming a lo largo del tiempo. Este sistema deberia
contemplar auditorias internas periodicas, analisis del rendimiento organizacional y
mecanismos de retroalimentacion del personal, con el fin de ajustar y perfeccionar las

estrategias de mejora adoptadas.
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Aplicacion del Ciclo de Deming para mejorar la calidad del servicio en el Consorcio W1, 2024

Anexo 1. Matriz de Consistencia

Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
Cantidad de estrategias de mejora . e
Problema general . planificadas antes de la Tipo de Investigacion
Objetivo general Planificar . - . Aplicada
N implementacion del ciclo.
‘De qué era la ) Hipotesis general
v -, - Determinar como . - L Método de investigacion
aplicacion del ciclo S L Variable Porcentaje de capacitaciones Ny
. - la aplicacion del La aplicacion del | " ; e Deductivo
de Deming, mejora : . ; ; independiente Hacer ejecutadas en relacion con las
; ciclo de Deming  ciclo de Denung, -
la calidad del - ncdlidal  mmeiora la calidad planificadas. Diseiio de 1a Investicacié
servicioenel i o A o A Cantidad de auditorias de calidad Sello de I Tvestigacion
Consorcio W1, " SEIVICIO en & SEIVICLO el Ciclo de Verificar realizadas tras la implementacion del Kperimeta’ Seno
; Consorcio W1, Consorcio W1, : - preexperimental
20242 Deming ciclo.
2024. 2024, -, ) .
Proporcion de mejoras aplicadas en Poblacién
Problemas e e .y Actuar funcién de los hallazgos de la fase de -
N Objetivos Hipotesis - 7, Estuvo constituida por los
especificos . - verificacion
De qué era la especificos especificas reportes de reclamos del
¢-8 que . Determinar como  H1: La aplicacion PA Consorcio W1, al periodo que
aplicacion del Ciclo N P €5 = —=x100
de Demine. meiora la aplicacion del del ciclo de PE comprende los meses de mayo
1 ' g&a d éle ciclo de Deming Deming mejora Capacidad a agosto del 2023
2&%3?; on el mejora la la capacidad de de servicio CS= Capacidad de Servicio
Cons c-rc io W1 capacidad de servicio en el PA = Producgjc'm Actual Muestra
202' 42 : servicio en el Consorcio W1, PE = Produccion Estandar La muestra fue igual a la
i Consorcio W1, 2024. Variable poblacion
De qué era la 2024. dependiente
;‘ lic:ﬂ:ién del Ciclo H2: La aplicacion Técnica de recoleccion de
P d . Determinar como del ciclo de Calidad del P datos
g Deming, S . .. C==
aumenta la la} :ip]g;acmn del Deming, aumenta 8Ervicio E
. ciclo de Deming  la conformidad de . Analisis documental
o Conformidad - . :
Con;i?{;n;;fgndsllos aumenta la servicio en el ontormi C = Conformidad observacion, encuesta.
Consorcio W1 conformidad de Consorcio W1, P = Percepcion del cliente
202.4-,. ; servicio en el 2024, E = Expectativa del cliente Instrumento
. Consorcio W1, Guia de revision documental,
2024. Guia de observacion
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Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion de las Variables

Tipo

Variable

Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de
medicion

Independiente

Dependiente

Ciclo de Deming

Calidad del Servicio

El Ciclo de Deming
también conocido comao
Ciclo de PHVA, ez un
ciclo dinamico, asociado a
1z planificacion,
implementacidn, control y
tejora continua; es de
gran utilidad para
estructurar y ejecutar
provectos de mejora de la
calidad en cualquier nivel
jerarquico de una
organizacion (197

La calidad del servicio se
puede definir como la
capacidad de satisfacer las
necesidades y expectativas
del cliente mediante la
prestacion de servicios que
sean confiables,
responsables, empaticos,
seguros v tangibles (20).

Ciclo de gran ayuda para
la mejora de la calidad en
donde es importante
utilizar las 4 etapas de
planear. hacer, verificar v
actuar, ello de manera
ciclica; para ello es
importante identificar el
problema y buscar con la
ayuda de herramientas de
ingenieria como
Ishilawa, Pareto etc. la
metodologia adecuada
para realizar la mejora.
Calidad refiere alo
optimo del producto o del
servicio que el cliente
recibe. Para ello es
indizpensable contar con
productos que ze
encuentren bajo los
estandares de calidad,
para poder cumplir con
los requerimientos de
pedido de los clientes
buscando siempre su
conformidad.

Planificar

Hacer

Verificar

Actuar

Capacidad de
2EIVICIO

Conformidad

Cantidad de estrategias de mejora planificadas
antes de la implementacion del ciclo.

Porcentaje de capacitaciones ejecutadasz en

relacién con las planificadas

Cantidad de auditorias de calidad realizadas tras la

implementacion del ciclo.

Proporcion de mejoras aplicadas en funcion de losz
hallazgos de la faze de verificacion

s = Fa 100

C3= Capacidad de Servicio
PA = Produccion Actual
PE = Produccion Estandar

C_P
T E

C = Conformidad
P = Percepcidn del cliente
E = Expectativa del cliente

Razon

Razon

Razon

Fazon
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Anexo 3. Cuestionario para medir la Capacidad de servicio

Evaluacion de la Capacidad de Servicio
Este cuestionario estd dingido al personal de supervision v auditoria externa de la
empresa Consorcio W1, con el objetrvo de identificar las causas que impactan en mayor
medida a la reduccién de los niveles de capacidad de servicio. Para ello, se presenta la

signiente escala de ponderacion

Item Puntaje
Nulo 0
Bajo 1
Medio 2
Alto 3
Personal de Anditor Total
supervision externo acumulado

]

En qué medida los trabajadores acatan

1 las normas de segunidad establecidas en
;Hasta qué punto el personal obrero

realiza sus tareas conforme a la
programacion diana establecida?

;En qué grado los materiales cumplen
con las especificaciones técnicas v los
certificados correspondientes?

iSe asegura la adquisicién de materiales
para poder cumplir con el cronograma de
avance del proyecto?

:En qué medida el equipo encargado
(residente, logistico, calidad, segunidad)
tiene conocimiento sobre las estrategias
de gestion preventiva, correctiva y
predictiva?

;Hasta qué punto el Ingeniero de
Calidad sigue los procedimientos de
inspeccion v asegura el cumplimiento de
los estandares de control de calidad?

A qué mivel utilizan BIM o algtin
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sistema ERP para optimizar los procesos
de gestion?
(Los incidentes en obra se reportan

diariamente mediante fotografias?
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Anexo 4. Encuesta para medir la conformidad de servicio

Encuesta de conformidad

Fecha:

Nombre del proyecto:

Ubicacion del provecto

Contratante:

Estimado cliente agradeceré calificar el servicio segin el cuadro de intervalo

sigmente:

1 Deficiente
2 Regular
3 Bueno
Muy
4
Bueno

Desempefio del provecto

En qué medida considera que se cumplen las normativas de seguridad laboral
establecidas en el Decreto Supremo N.° 011-2019-TR durante el servicio?
;Hasta qué punto las tareas realizadas por el personal obrero se ajustan a la
programacion diaria establecida por el proyecto?

iQué tan satisfecho estd con el cumplimiento de las especificaciones técnicas v
entrega de certificados correspondientes a los materiales utilizados?

iCree que se asegura la correcta adquisicidn de materiales para cumplir con el
cronograma de avance del proyecto?

En qué grado el equipo encargado demuestra conocimiento adecuado sobre la
gestidn preventiva, correctiva y predictiva?

;Hasta qué mvel considera que el Ingeniero de Calidad sigue los
procedimientos de mspeccion v garantiza el cumplimiento de los estindares de
control de calidad?

2 Qué tan eficaz considera el uso de herramientas como BIM o sistemas ERP
para optimizar los procesos de gestion en el provecto?

:En qué medida se reportan v documentan los incidentes en obra de manera

oportuna v precisa, incluyendo el uso de fotografias?
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Anexo 5. Validacion de instrumentos de recoleccion de datos (fichas de opinion de

expertos)

Universidad
Continental

(=

INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTO

DATOS GENERALES
APELLIDOSY CARGO O NOMBRE DEL AUTOR DEL
NOMBRES DEL INSTITUCION INSTRUMENTO DE | INSTRUMENTO
INFORMANTE | DONDE LABORA EVALUACION
Ing. Jhan Carlos Consorcio W1 Encuesta (Guia de
Curay Clue ; BACH. VILCA
¥ Quevedo cuestionaria) HUANAGUNI,
Andrea Sonia
_Hnmhm: Aplicacién del Ciclo de Deming, para ﬁmjomr la calidad del servicio, en el
eonsorcio W1, 2024
ASPEGTOS DE VALIDAGION
Deficierde | Regular | Bueng Muy Esxcalene
| 0-20% 21% - 41% - buano 1% -
INDIGADORES CRITERIOS TR E0R | Br. | 0%
] M 12 |3 |4 [ |61 T 01 Fl
Y m o F |0 |40 [ 8D (&) [ TO B0 |80 |00
ata fommulado con 95%
1. CLARIDAD lenguaje apropiets
Esta expresado an 5%
2 OEJETWVIDAD capacidades
observables
Adacuado al alcance 5%
E- ACTUALIDAD glh —
Bla una 95%
H. ORGANIACION ou iz it M
Comprends aspecios 95%
- SUFICIENCA en calidad y canbdad
Adacuado pare valor g5%
B. INTEMCIOMALIDAD | aspecios melacionados
con 3 imvesfigaciin
Basadu en gz | 95%
7. CONSISTENCIA |edrico-ceniificos de la ;
clencia |
Exisle coherencia | 95%
enlre ks indices,
§ COHEREMWCIA indicadores y
l dimansionas ]
L 1 . el ey L
- METODOLOGIA raspondan &l protocolo
- da diggnostics
El instrumania recogp 95%
10. COMFIABILIDAD la informacién
necesaria y suficiente

OPINION DE APLICABILIDAD: Aplicable
PROMEDIO DE VALORACION: 80%
RECOMENDACIONES

| Lugar y fecha

Arequipa, 9 de octubre 2024

46845368
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=

Universidad
Continental

INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTO

DATOS GENERALES

APELLIDOSY CARGO O NOMBRE DEL AUTOR DEL
NOMBRES DEL INSTITUCION INSTRUMENTO DE | INSTRUMENTO
INFORMANTE DONDE LABORA EVALUACION
Ing. Jennifer Eivia Bureau Veritas Perd | Encuesta (Guia de

s 2 X BACH. VILCA
Pinto Reinoso cuestionario) HUANACUNI.

Andrea Sonia

consorcio W1, 2024

Nombre: Aplicacién del Ciclo de Deming, para mejorar la calidad del servicio, en el

ASPECTOS DE VALIDACION
Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente
0 - 20% 21% - 41% - bueno 81% -
INDICADORES CRITERIOS AL i ol N
0 11 21 3 41 | 61 |61 | 71 81 91
10 20 | 30 |40 |50 |60 | 70 | BO 90 100
Esta formulado con 20%
11. CLARIDAD lenguaje apropiado
Esta expresado en 0%
12. OBJETIVIDAD capacidades
cbservables
Adecuado al alcance 90%
13. ACTUALIDAD | de ta cencia
Exisie una 90%
14. ORGANIZACION organizacion logi
Comprende aspectos 90%
15. SUFICIENCIA en calidad y tidad
Adecuado para valor 90%
16. INTENCIONALIDAD | aspecios refacionados
con la investigacidn
Basado en 90%
17. CONSISTENCIA tebrco-cientificos de la
iy
Exisle coherencia 90%
entre los Indices,
18. COHERENCIA wicavures y
dimensiones
Las estrategias 90%
19. METODOLOGIA responden al protocoio
de diagnostico
El mstrumento recojo 90%
FD. CONFIABILIDAD 1a infoernacidn
narasaria y sidicianta
OPINION DE APLICABILIDAD: Aplicable
PROMEDIO DE VALORACION: 90%
RECOMENDACIONES -
| Lugar y fecha DNI N° FIRMA DEL EXPERTO
A f/
Arequipa, 15 de octubre 2024 42866513 aifor Tl Rocmso
cip 154543
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=

Universidad
Continental

INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTO

DATOS GENERALES

APELLIDOSY CARGO O NOMERE DEL AUTOR DEL

NOMBRES DEL INSTITUCION INSTRUMENTO DE | INSTRUMENTO

INFORMANTE DONDE LABORA EVALUACION

Ing. Max Benifes Consorcio W1 Encuesta (Guia de

F’Sralta cuestion all':icl) BACH. VILCA
HUAMACUNI,
Andrea Sonia

Mombre: Aplicacion del Ciclo de Deming, para mejorar la calidad del servicio, en el
consorcio Wi, 2024

ASPECTOS DE VALIDACION
Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelentz
0-20% 21% - 1% - bueno B1% -
INDICADORES CRITERIOS 4% 60% i 100%
[+] 1131 [ 31 (41 |5 |81 |71 5] =3
10 20 | 30 | 40 (50 | &0 |70 | 20 B0 100
Esta formulado con %
21. CLARIDAD T ——,
Esta exprasado en %
22. OBJETIWICAD capacidades
ohsenables
£Adecuada al sleance %
23. ACTUALIDAD de I3 ciencia
Existe una [
24, ORGANIZACICN anizacién lGnica
~ Comprends aspecios %
25. SUFICIENCIA en calidad y cantidad
Adecuado para valor 5%
26. INTEMCIOMALIDAD | aspecios relscionades
«con |a investipscion
Bazado en aspectos 25%
27. COMSISTENCIA tedrco-cientficos de la
ciencis
Existe coherenca 5%
=ntre los indices,
28, COHERENCIA ndicadores y
dimensionss
Las estrategias B5%
20, METODOLOGLA resgonden al protocolo
de diagmaostico
El msirumento recojo 5%
0. COMFIABILIDAD ] hfmd-ﬁn

necesara v sufidents
OPINION DE APLICABILIDAD: Aplicable

PROMEDIO DE VALORACION: 95%

RECOMEMNDACIONES
Lugar y fecha DNINE, FIRMA DEL EXFERTO
Arequipa, 16 de octubre 2024 06294687 i; :
CIP 138052
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Anexo 6. Autorizacion de uso de datos

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION
DE EMPRESA

Yo Julio Quispe Vilca identificado con DNI N? 29598185, en mi calidad de representante del Consorcio
W1 con RUC 20609638410, ubicada en la ciudad Lima.

OTORGO LA AUTORIZACION,

A la sefiorita Andrea Sonia Vilca Huanacuni, identificado con DNI N? 42836065 estudiante de la carrera
de Ingenieria INDUSTRIAL, para que utilice la informacion del proyecto Consorcio W1: Aplicacion del
Ciclo de Deming, para mejorar la calidad del servicio, en el consorcio W1, 2024, para cualquier
informacién que se requiera.

Con la finalidad de que pueda desarrollar su Tesis (X) o Trabajo de Seminario Investigacion [ ) para
optar al Titulo Profesional de Ingenieria Industrial.

Indicar si el Representante que autoriza la informacion de la empresa, solicita mantener el nombre o
cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “X" la opcidn seleccionada.

{_) Mantener en Reserva el nombre o cualguier distintive de la empresa;

{X ) Mencionar el nombre de la empresa.

Atentamente,

P1E:!1§3F;E v
SUP, CQAMECANICO
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Anexo 7. Formatos para la definicion de funciones en los distintos procesos
1. Introduccién
En el presente anexo se presentan los formatos elaborados para la definicion de funciones en
los distintos procesos dentro del Consorcio W1. Estos formatos permiten estandarizar roles,
responsabilidades y actividades en cada area, asegurando una mayor eficiencia y control en la
operacion.
2. Formatos Implementados

2.1. Formato de Descripcién de Funciones

Nombre del A Responsabilidades Indicadores de
rea
Puesto Principales Gestidn
[Nombre del [Nombre del ) N )
) [Lista de responsabilidades] || [Indicadores clave]
puesto] area]

2.2. Formato de Asignacion de Tareas por Procesos

Actividad ] Documento de
Proceso . Responsable Frecuencia )
Especifica Referencia
[Nombre
- [Cargo - .
del [Actividad] [Diaria/Semanal/Mensual]||[Manual/Procedimiento]
responsable]
proceso]

2.3. Formato de Evaluacion del Cumplimiento de Funciones

Nombre del i Responsabilidades ) Firma del
Area ) Observaciones )
Colaborador Cumplidas Supervisor
[Nombre del o ) )
[Nombre] rreq] [Cumplimiento (Si/N0)] [Notas] [Firma]
area

3. Conclusiones
Los formatos presentados en este anexo contribuyen a una mejor organizacién y gestion de los
procesos dentro del Consorcio W1, asegurando claridad en las funciones y responsabilidades

de cada colaborador.
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Anexo 8. Calculo de los indicadores de la Matriz de consistencia
1. Introduccién
Este anexo presenta el calculo de los indicadores definidos en la Matriz de Consistencia para
evaluar el impacto de la implementacion del Ciclo de Deming en el Consorcio W1. Se detallan
los valores obtenidos antes y después de la aplicacién del modelo de mejora continua.
2. Indicadores Calculados
2.1. Indice de Conformidad del Cliente
Este indicador mide el nivel de satisfaccion de los clientes mediante encuestas en una escala
delab.
Formula:

3~ Puntuaciones de Encuesta
N

Indice de Conformidad del Cliente —

Datos Recogidos:

e Antes de la implementacién: [2, 3, 3, 2, 4, 3, 2, 3, 4, 3]

s« Después de la implementacion: [4, 4, 5, 4, 5, 4, 5, 5, 5, 4]

Ca’lculo:|
Indice de Conformidad (Pre) — Z2r3t3 w2 41_03 rzrsrdis = 2.90
, 44+4+5+4+5+4+5+5+5+4
Indice de Conformidad (Post) = R e :;] oo = 4.50
Resultados:
Indicador Valor
indice de Conformidad del Cliente (Pre) 2.90
indice de Conformidad del Cliente (Post) 4.50

2.2. Indice de Capacidad de Servicio
Este indicador mide la eficiencia operativa en funcién de la produccion real en comparacion

con el estandar esperado.

Férmula:

. ] o 3" Produccién Actual
Indice de Capacidad de Servicio =

> Produccién Estandar
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Datos Recogidos:
s Antes de la implementacién: [85, 90, 78, 80, 88, 86, 79, 82, 89, 87]
* Después de la implementacién: [95, 98, 96, 97, 99, 95, 98, 96, 97, 98]

* Produccién Estandar Esperada: 100 unidades por ciclo

Calculo:

. 85 + 90 + T8 + 80 + 88 + 86 + T9 + 82 + 89 + 8T
indice de Clapacidad (Pre) = — i +10 - 100+ d o p.844

95 + 98 + 96 + 97 + 99 + 95 + 98 + 96 + 97 + 98 — 0.96¢

Indice de Capacidad (Post) —

10 = 100
Resultados:
Indicador Valor
indice de Capacidad de Servicio (Pre) 0.844
indice de Capacidad de Servicio (Post) 0.969

3. Conclusiones
Los resultados obtenidos reflejan una mejora significativa tras la implementacion del Ciclo de
Deming en el Consorcio W1:
 Elindice de Conformidad del Cliente aumenté de 2.90 a 4.50, lo que indica una
mejora en la satisfaccion del servicio.
« El indice de Capacidad de Servicio mejor6 de 0.844 a 0.969, mostrando mayor
eficiencia en la operacion, de un 15 %.
Estos valores validan el impacto positivo del modelo aplicado, evidenciando mejoras

en la calidad del servicio y la gestion operativa.
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Anexo 9. Calculo de los indicadores de la variable independiente

Formula / Método de

Variable Dimension Indicador Descripcion
calculo
Cantidad de estrategiaz de
] Nomerc de ) . )
Planificar mejora planificadas antes  Conteo de estrategias
estrategias . .
) de la implementacion del docuementadas.
documentadas _
ciclo.
o
g
g o Porcentaje de (Capacitaciones
'ﬁ Cumplimiento del
fny ~ capacitaciones ejecutadas gjecutadas /
= Hacer (H) plan de capacitacion _ o
) %) et relacién con las Capacitaciones
B0
g planificadas. planificadas) = 100
A o Cantidad de auditorias de ]
g Verificar Nomero de Conteo de auditorias
& calidad realizadas tras la
= Y auditorias realizadas ) ] documentadas.
il implementacidn del ciclo.
Proporeién de mejoras (Acciones

Porcentaje de
) _ aplicadas en funcién de los implementadas /
Actuar (A) acciones correctivas ) ] )
_ hallazgos de la fase de Acciones identificadas)
mmplementadas
verificacion. = 100

Numero de estrategias documentadas = 5
Cumplimiento del Plan de Capacitacion = (14 / 16) *100=87.5 %. (Revisar Tabla 9)
Numero de auditorias realizadas = 1 (Revisar Tabla 9)

Porcentaje de acciones correctivas implementadas = (3/4) x 100 =75 %
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Anexo 10. Plan de Capacitacién

Objetivo: Mejorar la eficiencia y conocimientos del personal del Consorcio W1 en seguridad,

logistica y gestion operativa mediante un programa estructurado de capacitacion.

Metodologia:

o Capacitaciones tedricas y practicas en seguridad laboral, gestion de inventarios y control
de calidad.

e Supervision en campo para validar el aprendizaje y aplicacion de conocimientos.

o Evaluacion final con pruebas de conocimiento y retroalimentacion individual.

Materiales utilizados:
e Presentaciones digitales.
e Manuales de procedimientos.

e Simulaciones de casos practicos.

Criterios de evaluacion:
e Asistencia minima del 80 %.
o Evaluacion de conocimientos con puntaje minimo aprobatorio de 70 %.

e Observacion en campo con retroalimentacién de supervisores.
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Anexo 11. Mapa de Procesos del Servicio en Consorcio W1

Se presenta el mapa de procesos, que describe graficamente el flujo de actividades

dentro del servicio objeto de estudi

0:

MAPA DE PROCESOS - CONSORCIO W1

ESTRATEGICOS

Planificacién Estratégica

Gestidn de la Calidad

H

lvaluacion del Desempe

Satisfaccion del Cliente

CLIENTE
MNecesidades

OPERATIVOS

DE APOYO

Talento Humana

Logfstica Tecnologfa (T) Finanzas

Seguridad y Salud

Figura 16. Mapa de procesos del servicio en Consorcio W1

CLIENTE
Satisfaccidén

El proceso inicia con la Recepcion del Pedido, seguido por la Planificacion del

Servicio, donde se determinan los recursos necesarios. Posteriormente, la Asignacion de

Recursos permite preparar el servicio antes de su ejecucion. Durante la Ejecucion del Servicio,

se aplican controles para minimizar fallas. Finalmente, se realiza el Control de Calidad antes

de la Entrega y Cierre del Servicio.
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